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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado “Calidad del servicio y la percepcion
de los turistas en tiempos de Covid 19 en los restaurantes del poblado de Lamay,
provincia de Calca - Cusco, 20217, tuvo como objetivo general determinar de qué manera
la calidad de servicio se relaciona con la percepcién de los turistas en tiempos de Covid
19 en los restaurantes del poblado de Lamay, provincia de Calca - Cusco, 2021, y por tal
tomé como su hipotesis general, que la calidad de servicio se relaciona
significativamente con la percepcion de los turistas en tiempos de Covid 19 en los
restaurantes del poblado de Lamay, provincia de Calca — Cusco, 2021. En la
metodologia, se tuvo un tipo de investigacion correlacional, disefio no experimental-
transversal, con enfoque cuantitativo, para lo que se hizo uso del instrumento, con los
siguientes resultados, de la variable calidad de servicio se demostro que el 57.4% de los
clientes lo califica como bueno, en mencién de la variable percepcion del turista el
46.80% de los turistas lo califica como bueno, llegando a la conclusion que efectivamente
la calidad del servicio se relaciona significativamente con la percepcion de los turistas,
esto debido a que los resultados arrojaron que se identifica el siguiente coeficiente 0,707,
el cual se expresa que existe una correlacion positiva denominada de intensidad media,
asi mismo al tener el valor de p (0), que es un valor menor al grado de significancia (0.05),
se puede corroborar lo indicado con antelacién. Es asi que se desecha la hipotesis nula
Ho: y es aceptada la hipétesis alterna Ha, por tal la calidad del servicio siempre sera un
elemento clave para la percepcion del turista como tal.

Palabras clave: Calidad de servicio, percepcion del turista.
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ABSTRACT

The present research work entitled "Quality of service and the perception of
tourists in times of Covid 19 in the restaurants of the town of Lamay, province of Calca -
Cusco, 2021", had as a general objective to determine how the quality of service is related
to the perception of tourists in times of Covid 19 in the restaurants of the town of Lamay,
province of Calca - Cusco, 2021, and for this | take as its general hypothesis, that the
guality of service is significantly related to the perception of tourists in times of Covid 19
in the restaurants of the town of Lamay, district of Calca - Cusco, 2021. In the
methodology, there was a type of correlational research, non-experimental-cross-
sectional design, encompassing a quantitative approach, for which made use of the
instrument of a questionnaire to collect the appropriate information, for this the following
results were obtained, of the variable quality of service it was highlighted that 57.4% of
the s clients rate it as good, in reference to the tourist perception variable, 46.80% of
tourists rate it as good, concluding that indeed the quality of the service is significantly
related to the perception of tourists in times of Covid 19 in the restaurants of the town of
Lamay, province of Calca, 20121, this is due to the fact that the results showed that the
following coefficient 0.707 is identified, which expresses that there is a positive
amplification of medium intensity, likewise having the value of p (0), which is a value less
than the degree of significance (0.05), what was previously indicated can be corroborated.
This is how the null hypothesis Ho is discarded: and the alternative hypothesis Ha is
convinced, therefore the quality of the service will always be a key element for the
perception of the tourist as such.

Keywords: Quality of service, tourist perception.
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CAPITULO|

INTRODUCCION

1.1 Planteamiento del problema

El autor Pizzo (2013), menciona que la calidad del servicio es totalmente orientada
hacia el cliente, la cual es potenciada y desarrollada por una entidad para poder entender
las necesidades y exigencias de los clientes, los cuales desean un servicio adecuado,
rapido, eficiente y seguro, aunque se tengan circunstancias que puedan pasar de
improvisto, teniendo a clientes satisfechos con cada proceso de la atencién y siendo un
referente para sus posteriores viajes.

En el contexto internacional se observa el caso del restaurante denominado “bar
Ouzo Agave Azul S.A.S”, el cual se sitta en la zona céntrica de la ciudad de Bogota, en
la cual indicaron que trabajan mediante una pauta en el desarrollo del servicio y la
atencion del cliente, que da como resultado de la cultura organizacional y sobre todo del
manejo del personal. Respecto al tema del manejo adecuado de la calidad de los
servicios, se tuvo un aumento que se vio destacado en las cifras de los ingresos anuales,
esto quiere decir que hubo clientes que visitaron este local para poder experimentar el
arte culinario, es por ello que viendo este caso los propietarios y la parte administrativa
debe tener un enfoque en la calidad de atencién, ya que de ello depende la aprobacién
de los clientes (Burgos, 2017).

A nivel nacional encontramos el caso del restaurante Chili's” ubicado en la ciudad
de Lima, donde se evidencio que la empresa no solo se encargaba de brindar un buen

trato a los clientes, sino, que también lo hacia con sus empleados, ya que se encargaba
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de capacitarlos y brindarles un ambiente cordial de trabajo para que ellos pudieran tener
un trato amable con los clientes, esto se vio reflejado en la mejora de la calidad de sus
servicios. Para esto la empresa otorgé a sus empleados la libertad de tratar a sus
clientes de la mejor manera que ellos crean conveniente, es decir, generaban una
participacion de los empleados en el manejo de la empresa (Villoslada, 2015).

A nivel regional encontramos el caso de los restaurantes de “Chicharrones de
chancho” ubicado en la provincia de Saylla, donde se evidencio que la venta de
chicharrones en los restaurantes fue en aumento, teniendo como publico el disfrute de
familias, es asi que segun el canal radial RPP se manifiesta que la ciudad del Cusco, es
una de las mencionadas por su variabilidad culinaria en la venta de chicharrones, de otro
lado se logro percibir que la calidad de servicios dentro de dichos restaurantes es bajo,
esto debido a la percepcion de nivel bajo de salubridad como la imagen de lo locales,
falta de higiene entre otros los cuales generan que la calidad de servicios sea baja
(Quillahuaman, 2018).

En el Valle Sagrado de los Incas, se ubica el poblado de Lamay, el cual posee
una red gastronémica y es conocido por su plato bandera denominado “cuy al palo”,
estos locales gastrondmicos son lugares en el cual se congregan familias y estan mas
en contacto con la naturaleza.

El presente estudio aborda la problematica de la calidad del servicio de los
restaurantes del poblado de Lamay, provincia de Calca — Cusco, en tiempos de COVID
— 19, ya que se observan problemas en la infraestructura, debido a que se perciben que
los locales no tienen una adecuada distribucién de areas y son visiblemente poco

atractivas, por otro lado el servicio brindado por parte de los trabajadores es baja debido
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a gque la atencion tiene demoras en tiempos, asi como no tienen una respuesta inmediata
ante las consultas o dudas de los comensales, otro punto es la seguridad, la cual se
percibe que es baja, debido a que no se observa personal de seguridad al interior y
exterior del local, y no se observa las sefialéticas correspondientes en casos de
emergencia, y por ultimo la capacidad de comprender los requerimientos de los turistas

es inadecuada, debido a que no comprenden toda y cada una de las necesidades que

requieren los clientes, en funcion a la presentacion de los alimentos, la atencion, entre
otros, estos factores determinan la percepcion que tiene el turista sobre el servicio dado.

De seguir con las falencias descritas, se tendra la poca visita de clientes, debido
al prestigio negativo que tendran y que de manera progresiva se percibird que esta
localidad no brinda las atenciones correspondientes y esto hara que se muestre una
imagen negativa frente a otras localidades que se dedican a brindar el servicio de
alimentacion, por otro lado, se genera una desconfianza al asistir a uno de los locales y
por ultimo se tendran problemas respecto a la baja cantidad de turistas que visitaran
estos locales y como consecuencia, cierres de locales, teniendo menos ingresos
economicos y en un mediano a largo plazo poca calidad de vida de los pobladores que
en la actualidad se dedican al rubro gastrondmico de esta localidad.

Es por ello que para poder mejorar la situacion actual, es inevitable realizar un
analisis y diagnostico sobre las posibles oportunidades y posibilidades en funcion al
aprovechamiento de servicios gastrondmicos turisticos en la zona, este proceso con la
finalidad de formular sugerencias y propuestas de mejorar enfocados a mejorar la calidad
de servicio en los restaurantes, en primera instancia se pretende realizar una propuesta

sobre la mejora de calidad de atencion en los restaurantes con la finalidad de satisfacer
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a los comensales que visitan el lugar, por otro lado, se requiere de una propuesta de
implementacion de mobiliario e instrumentos para mejora de los servicios gastronémicos
ofrecidos en la zona con el fin de priorizar la seguridad y la salud, dichas propuestas son
fundamentales para poder potenciar y dar mejoras en la calidad de servicios y la
percepcion que tienen los turistas respecto a los servicios brindados por los restaurantes

del poblado de Lamay.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema General

¢,Como influye la calidad de servicios con la percepcion de los turistas en tiempos de
Covid 19 en los restaurantes del poblado de Lamay, provincia de Calca — Cusco, 20217
1.2.2 Problema Especifico

° ¢, Como influye los elementos tangibles con la percepcion del turista en tiempos de
Covid 19 en los restaurantes del poblado de Lamay, provincia de Calca - Cusco, 2021?
° ¢, Como influye la fiabilidad con la percepcion del turista en tiempos de Covid 19
en los restaurantes del poblado de Lamay, provincia de Calca - Cusco, 20217

° ¢,Como influye la capacidad de respuesta con la percepcion del turista en tiempos
de COVID 19 en los restaurantes del poblado de Lamay, provincia de Calca - Cusco,
20217

) ¢,Coémo influye la seguridad con la percepcion del turista en tiempos de Covid 19
en los restaurantes del poblado de Lamay, provincia de Calca - Cusco, 20217

) ¢,Como influye la empatia con la percepcion del turista en tiempos de Covid 19 en

los restaurantes del poblado de Lamay, provincia de Calca - Cusco, 20217
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1.3 Justificacion de la investigacién

1.3.1 Conveniencia

El presente trabajo de investigacion fue conveniente, porque se realizé un analisis sobre
las deficiencias en funcion a la calidad de servicio de los restaurantes del poblado de
Lamay, provincia de Calca — Cusco, esto con la finalidad de proponer soluciones que
logren mejorar la situacion actual, de tal manera generar una percepcion buena sobre
los diferentes servicios y productos ofrecidos hacia los turistas.
1.3.2 Relevanciasocial

El presente estudio presentd una relevancia social, porque se generaron
beneficios no solo para el restaurante, sino también para los turistas y clientes que visitan
los restaurantes del poblado de Lamay, provincia de Calca — Cusco, esto fue con el apoyo
y el compromiso de los trabajadores del restaurante, dicha investigacion también podra
ser usada por otros investigadores como aporte a un determinado estudio con una
problematica similar.
1.3.3 Implicancias practicas

En la presente indagacion se centrd en analizar la situacion actual de la calidad
del servicio respecto a la percepcion de los turistas que genera la actividad turistica en
tiempos de Covid 19 en los restaurantes del poblado de Lamay, provincia de Calca —
Cusco, ya gue en estos restaurantes buscaban ofrecer platos al gusto del turista, de esta
manera se generd una percepcion por parte de los clientes como satisfaccién o

insatisfaccion sobre el servicio recibido.
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1.3.4 Valor teorico

El presente estudio tuvo un valor tedrico, debido que por medio de este
fundamento se tuvo un realce cientifico, donde se efectud la busqueda de informacion
relevante para poder tener teoricas, tesis, orientaciones y preceptos de las variables,
dimensiones e indicadores es por ello que se comenzé con la teoria matriz (teoria del
turismo), y seguido se definié la variable calidad del servicio, y todo lo que compete a
esta variable, asi mismo respecto a la variable percepciéon de los turistas, se tuvo que
definir, e indicar las caracteristicas y elementos, para que finalmente se pueda armar el
marco conceptual, en la cual se definié a los términos que mas se utilizan en el desarrollo
del estudio.
1.3.5 Utilidad metodolo6gica

El estudio tuvo un sustento metodologico debido a que se guid por medio de
revisiones de los métodos y técnicas presentes en la investigacion, donde, se tomé en
cuenta la formulacién adecuada de las preguntas y objetivos de investigacién, asi como,
el colocar de manera jerarquica la informacién que se recolectd, y finalmente se tuvo que
seleccionar la poblacién y aplicar la herramienta de recaudacion de datos para obtener
de manera precisa la informacion deseada.
1.4  Objetivos de lainvestigacion
1.4.1 Objetivo general

Determinar la relacion de la calidad de servicios con la percepcion de los turistas
en tiempos de Covid 19 en los restaurantes del poblado de Lamay, provincia de Calca —

Cusco, 2021.
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1.4.2 Objetivos especificos

° Determinar la relacion que existe entre los elementos tangibles con la percepcion
del turista en tiempos de Covid 19 en los restaurantes del poblado de Lamay, provincia
de Calca — Cusco, 2021.

° Determinar la relacion que existe entre la fiabilidad con la percepcién del turista
en tiempos de COVID 19 en los restaurantes del poblado de Lamay, provincia de Calca
— Cusco, 2021

° Determinar la relacion que existe la capacidad de respuesta con la percepcion del
turista tiempos de COVID 19 en los restaurantes del poblado de Lamay, provincia de
Calca — Cusco, 2021

° Determinar la relacion que existe entre la seguridad con la percepcion del turista
en tiempos de COVID 19 en los restaurantes del poblado de Lamay, provincia de Calca
— Cusco, 2021.

) Determinar la relacién que existe entre la empatia con la percepcion del turista en
tiempos de COVID 19 en los restaurantes del poblado de Lamay, provincia de Calca —

Cusco, 2021.

1.5 Delimitacion de lainvestigacion
1.5.1 Delimitacion espacial
El presente estudio se desarrollé en los principales restaurantes del poblado de

Lamay, provincia de Calca — Cusco, 2021.
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Figura 1
Ubicacion del Distrito de Lamay

Nota: Descripcion de la zona de estudio por imagen satelital de Lamay
Fuente: Google Maps
1.5.2 Delimitacién Temporal

El presente estudio tuvo como periodo de desarrollo el afio 2021.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion
2.1.1 Antecedentes Internacionales

Titulo: “La calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios en el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social IESS”, afio 2020
Autor: Mario Patricio Padilla Martinez
Universidad: Universidad Técnica De Ambato
Afo: 2015
Pais: Ecuador
Conclusiones:
. Se determind que existe una relacién directa y significativa del 63% entre las dos
variables de estudio Calidad del Servicio y Satisfaccion del Usuario en el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social, en el area de atencién universal de la ciudad de
Ambato
. Se fundament6 teéricamente mediante antecedentes investigativos de diferentes
autores que existe relacion importante entre la Calidad del Servicio y Satisfaccion del
Usuario en diferentes contextos y empresas tanto a nivel privado como del sector publico.
Se identificaron ademas las teorias més relevantes que fundamentan el marco teérico
de la investigacion.
. Se identificd el nivel de satisfaccion de los usuarios en cuanto a la calidad del

servicio que reciben en el area de atencién universal, mediante la encuesta realizada

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad
. Andina Repositorio Digital

del Cusco

obteniendo como resultado que solo el 24% de la poblacion de estudio, se encuentran
satisfechos con los servicios prestados por el personal, es decir el servicio proporcionado
no se encuentra alineado a los requerimientos de los usuarios.

Apreciacion Critica:

Con la evolucién en el tiempo las empresas se han visto en la amplia necesidad de
buscar alternativas que le permitan ganar competitividad en el mercado y a su vez,
mejorar la imagen institucional de ahi surge la importancia de mejorar la calidad en el
servicio que se ofrece a los usuarios de las instituciones publicas. “La calidad es el nivel
de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para satisfacer a su clientela clave,
representa, al mismo tiempo, la medida en que se logra dicha calidad, el servicio que se
oferta representa un conjunto de prestaciones que el cliente espera como consecuencia
del precio, la imagen y la reputacion del mismo.”. Como se menciona en la definicion, la
calidad del servicio y la satisfaccion se encuentran ligados al punto, de que, si una
empresa busca alcanzar el éxito y seguir en el mercado, precisa necesariamente de la
calidad, es por esta razén que se debe dar un cuidado especial al talento humano
existente, pues son las personas que mas interaccion y conocimiento tienen de los
consumidores o usuarios. La calidad del servicio que ofrece el sector publico, en la
satisfaccion de los intereses colectivos proporcionados por sus funcionarios,
constantemente es motivo de discusion, a nivel nacional e internacional, no obstante,
algunas organizaciones han logrado reducir el nivel de quejas de los usuarios, este
problema no ha podido erradicarse por completo.

Titulo: La percepcion de la calidad del destino turistico Mar Del Plata

Autor: Daniel Roméan Lefrou

10
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Universidad: Universidad Internacional de Andalucia

Afo: 2011

Pais: Argentina

Conclusiones:

. De acuerdo a los datos presentados y estudiados dentro del espacio conocido
como el mar de la plata, se indico que los promedios generales que se tuvieron de
acuerdo a la percepcién de la calidad de servicios de todos los factores de la oferta que
emite dicho espacio, se realizado una comparacion de los 3 niveles de tiempo en los que
acuden las personas y se obtuvo que el valor promedio fue de 7,25 en semana santa y
para el receso invernal 7,48, es de acuerdo que a estas cifras se confirma que los turistas
suelen ir mas en los tiempos de receso por la poca afluencia de personas y hacen mejor
uso del espacio y se tiene mejor percepcion de la calidad de servicios.

. De otro lado, se lleg6 a la finalidad de que las hipotesis que se aplicaron tuvieron
un resultado significativo ya que la calidad que se percibia de los factores de la oferta
eran distintas de acuerdo a los periodos mencionados, es asi que el periodo de semana
santa es el que arrojaba menos percepcidon positiva por parte de los turistas, lo cual
genera que en este periodo el turista es donde tiene mas exigencias como servicios
generales.

. De igual forma, se toma en precision que los elementos de los ya mencionados
factores son percibidos de forma positiva, esto debido a que la afluencia de turistas es
menor a comparacion de otras fechas, es asi que, con poca afluencia turistica que se

dan en dicha temporada es que los turistas realizan poco uso de los servicios como

11

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad
. Andina Repositorio Digital

del Cusco

espacios que ofrece el mar de plata, prefiriendo optar por opciones mejores en
estacionamientos.

Apreciacion Critica:

Se puede evidenciar que el estudio realizado en el Mar de plata de Argentina percibi6
porcentajes variables en meses diferentes, se presentaban un nimero muy bajo de
afluencia turistica, esto debido a que es donde la gente acudia mas y es asi que la
insatisfaccion de algunos servicios era notorio, se llegé a observar que las hipotesis
planteadas fueron comprobadas ya que dentro de semana santa hay una percepcion
positiva minima y en los meses vacacionales la percepcién positiva es adecuada.

2.1.2 Antecedentes Nacionales

Titulo: Percepcion de la calidad de servicio en los restaurantes de los Hoteles de

cuatro estrellas en Miraflores”

Autor: Juan José Vasquez Gonzales

Universidad: Universidad San Ignacio de Loyola

Afo: 2017

Pais: Peru

Conclusiones:

. Se comprende que la mayor parte de los usuarios tiene mayor grado de
satisfaccion con el servicio que ofrecen los restaurantes, de igual forma comparando los
resultados se observa que efectivamente hay una relacion positiva y directa con las
variables como las dimensiones que se desarrollaron dentro del estudio sobre las
percepciones que se tienen de la calidad por parte de cada uno de los clientes en los

establecimientos de hoteles que se encuentran en la zona de Miraflores.

12
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. Es de esta forma que los jefes de los establecimientos notaron que la calidad

presente en los servicios es el nivel maximo de excelencia que se busca en alcanzar
para poder conseguir las metas y objetivos, es por ello que la calidad de servicio es un
elemento relevante y de gran uso para tener un buen posicionamiento dentro del
mercado y poder tener un numero mayor de clientes con direccion hacia el restaurante.
Apreciacion Critica:

Se logro percibir que dentro del estudio realizado hacia los hoteles de cuatro estrellas en
Miraflores la mayor parte de los clientes muestran un nivel alto de satisfaccion por el
servicio que reciben dentro de dichos establecimiento, esto siendo un punto a favor de
los hoteles, se percibi6 que no todos los estandares son positivos ya que algunos
trabajadores de una area en especifica desconocen precios o la actividad que se ejerce
en otras areas estos generando desconfianza en los clientes, es de esta forma que los
duenios de dichos hoteles se enfocaron en mejorar su infraestructura incorporar nuevas
bienes materiales.

Titulo: Evaluacién de la calidad de servicios de restaurantes en funcion a las
experiencias percibidas por la demanda turistica de La Isla Taquile - Puno 2017”.

Autor: Fiorela Arapa Quispe

Universidad: Universidad Nacional Del Altiplano

Afio: 2017

Pais: Peru

Conclusiones:

. Examinar la calidad de la oferta respecto a los servicios que se brindan en los

restaurantes rurales que se encuentran ubicados en el sector de Taquile, asi mismo
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conseguir datos relevantes para poder determinar como es la prestacion del servicio en
restaurantes que tienen una relacion directa entre los elementos tangibles, tales como el
aseo, la imagen, es por ello que se indica que se establece una brecha de 0-26, con lo
gue corresponde a la fiabilidad que no efectian el servicio en el tiempo que se espera
pues evidencia una brecha de insatisfaccion del 0-36 con mencion de la capacidad de
respuesta que demuestra la brecha mas cercana del 0.36 junto a la empatia que
demuestra otra brecha de -0.54 lo que refiere que el personal no es del todo eficaz.
. Cuando se examinan todas las experiencias que fueron percibidas por cada uno
de los turistas extranjeros en aquellos restaurantes rurales del sector de las islas de
Taquile, es por ello que sus percepciones estan muy debajo de las percepciones que se
tienen de los servicios que esperaban del establecimiento, basicamente, en lo empleado
al tiempo que el trabajador ofrece el servicio, ubicando a la higiene, servicio de servicio,
etc.
. Establecer estrategias de calidad para un servicio en establecimientos rurales de
la localidad de Taquile que se desarrolla en mencion de los factores primordiales para el
emprendedor y los clientes quienes consideran como principal factor de atencién los
elementos tangibles con el 24%, tal como, la capacidad de respuesta en un 23% vy la
empatia ubicada en un 20%.
Apreciacion Critica:

Dentro del estudio realizado hacia los restaurantes por medio de las experiencias
percibidas por los turistas se logro evidenciar que la mayor parte de los turistas tiene una
percepcidn negativa de los servicios que fueron empleados, esto debido a que los

restaurantes no cumplian sus perspectivas como necesidades, siendo los puntos débiles
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del restaurant el manejo de la higiene, limpieza del local, y la atencion que se brindaba,
para ello, se busc6 recomendar a dichos establecimientos trabajar mas en la mejora de
su imagen como implementar servicios, trabajar en la eficacia de sus trabajadores y ellos
puedan tener mayor empatia con los clientes, de esta forma mejorar la calidad de servicio
gue se tiene dentro de los restaurantes.

2.1.3 Antecedentes Locales

Titulo: Percepcion del turista nacional sobre la calidad de servicios recibidos de
agencias de viajes de la Calle Plateros del Centro Histérico Cusco — 2017”.

Autor: Mijail Félix Alvarez Palma

Universidad: Universidad Andina del Cusco

Afio: 2017

Pais: Peru

Conclusiones:

. Se logro afirmar que por medio de las estadisticas descriptivas todos los turistas
nacionales poseen una percepcién de manera general sobre los servicios de ambito
cultural, los cuales son percibidos y otorgados con cada una de las agencias de viajes,
gue se ubican en la calle Plateros del CHC teniendo como percepciéon 90% de manera
regular.

. De otro lado se logré verificar que de acuerdo a los resultados obtenidos por
medios estadisticos es que la percepcion del turista nacional recibido por parte de las
agencias no es la misma a la visualizacion que se tiene al momento de tener tours

ofrecidos.
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. Se comprende que la mayor parte de los turistas nacionales evidenciado como el

39% de ellos no hacen uso del tour Valle sagrado de los incas y una cantidad minima
(7%), no opta por realizar el tour al santuario histérico de Machupicchu, lo cual dejaria
en evidencia que el mayor atractivo que se tiene hasta el momento sigue siendo la
ciudadela de Machu Picchu.
Apreciacion Critica:
Dentro de la investigacion realizada hacia las agencias de viaje y la calidad de servicios
gue emitian se pudo percibir que la percepcion que tenian los turistas era regular, esto
debido a que la atencién que brindaban no cumplia sus necesidades generando un
descontento dentro del turista nacional, es de esta forma que el nivel de satisfaccion del
turista no es el mas adecuado con respeto a la informacion que brindan dichas agencias.
2.2 Bases teodricas
2.2.1 Teoriade calidad de servicios

Se tiene conocimiento de que el estandar denominado como SERVQUAL (calidad
de servicios), fue desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Very, donde hicieron uso de
dicho instrumento para poder obtener los analisis y diferencias de la calidad que ofrece
una entidad junto a la calidad de sus servicios que son necesitados en su mayoria por el
consumidor. Es asi, que se emite la presencia de diversos modelos como técnicas
efectuadas por distintas empresas que ofrece servicios en mencién de la satisfaccion del
consumidor, es decir, enfocado en el turismo del SERVQUAL que fue muy usado
(Panosso & Lohmann, 2012, p.45).

SERVQUAL es un medio obtenido por la experiencia ganada que se utiliza para

poder establecer la situacion actual de la calidad de los servicios que se brindan. Es asi
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gue este método es primordial para una mayor obtencion de resultados en cuanto a
mejorar la calidad. El método toma en cuenta el desarrollo de la comprension de las
necesidades que el consumidor de un elegido servicio que se manifieste (Panosso &
Lohmann, 2012, p.45).

De este modo el punto de vista se confronta con una organizacién que se tiene
por mejor , la discrepancia con los valores muestra que los objetivos que la organizacion
debe lograr para obtener mejores resultados y los servicios tomando en cuenta que
SERVQUAL toma en cuenta cada punto de vista de los consumidores finales en relacion
con la importancia relativa de los muchos atributos de los servicios, y esto permite a las
organizaciones dar mas énfasis a aquellos atributos que necesiten una mayor atencion
(Panosso & Lohmann, 2012, p.45).

Segun Panosso & Lohmann (2012, p.45), en coordinacién con la calidad de
Servicio, nombra que hay la existencia de un medio de nombre SERVQUAL que se
entorna en la desigualdad que encuentra el consumidor frente a los servicios esperados
y el servicio que ofrece la empresa, y de esta forma comienza a mostrar diferentes
incomodidades por parte del consumidor, que esperaba un servicio donde la dieron la
palabra y nunca recibi6 el servicio esperado, de esta forma se relaciona con el problema
de estudio ya que de esta forma siempre es esencial que los turistas tengan una
comodidad y calidad absoluta de los servicios asignados para poder tener un nivel mejor
a futuro, también es necesario que una empresa sepa que los consumidores (turistas)
guieren para obtener una mejor satisfaccion de acuerdo a sus pedidos o necesidades.

Existen muchos modelos y técnicas ya sean formuladas o realizadas que explique

la relacion entre calidad del servicio que brinda una empresa y calidad del servicio, es
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asi que en el turismo se utilizo el estdndar SERVQUAL que es también un instrumento
gue utiliza el consumidor para obtener una mayor informacion o establece que realmente
hay una relacién entre la calidad del servicio que brinda una empresa, siendo esto uno
de los métodos méas primordiales para un analisis 6éptimo y de mayor confiabilidad de
resultados para mejorar la calidad del servicio. Es asi que este método SERVQUAL
identifica las necesidades primordiales del consumidor que eligié un servicio y los
diferentes atributos que dicho servicio presenta, lo cual permite a las empresas u
organizaciones que brindan servicios poder identificar los atributos de sus servicios que
brindan y poner mayor atencion en los servicios que requieran o aun son defectuosas
(Panosso & Lohmann, 2012, p.45).

En lo que respecta a calidad de servicio, el método SERVQUAL identifica
diferencias entre el servicio que espera recibir el consumidor y el servicio que brinda la
empresa, es asi que el consumidor puede identificar multiples incomodidades que
esperaba del servicio, donde recibio la palabra de que podria recibir un servicio de buena
calidad, cuando nunca pudo recibir tal servicio esperado. Es asi que los miles de turistas
gue visitan nuestro pais identifican miles de defectos o incomodidades que brinda las
agencias de viaje o la misma ciudad desde su gente hasta los diferentes servicios como:
hospedaje, transporte, restaurantes, etc. Es asi que una vez identificado los problemas
se deben confrontar y mejorar ya que el turista siempre busca su comodidad y la calidad
en los servicios para asi poder desenvolverse de manera adecuada y que estos a su vez
pueda recomendar a otros de la calidad del servicio y la satisfaccion que recibié de

acuerdo a sus necesidades (Panosso & Lohmann, 2012, p.45).
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2.2.2 Fases del sistema de calidad en turismo

Segun Prieto & Tapia (2017) la calidad en el servicio es, el proceso mediante el
cual se reflejan los diferentes elementos que intervienen en el servicio, a través de juicios
del consumidor, quien no solo valora la calidad del servicio por su resultado, sino que,
también tiene en cuenta el proceso de recepcion del servicio (interés, simpatia, trato,
etc.).

La calidad es el crecimiento en donde ponemos en evidencia la variedad de
componentes que se interrelacionan en el servicio. Por lo general, la mayoria de
consumidores infieren que se sienten contentos con el producto que estan obteniendo,
mas no, por la atencidén que se les ofrece. Asi mismo, el autor nos sefala que la calidad
del servicio no esta enfocada de manera objetiva ya que la calidad es inconcreta, es decir
abstracta, siendo mucho mas que eso, es un beneficio para la empresa. La calidad no
es un lujo, es el resultado final de un buen trabajo por parte de la compafia y de sus
trabajadores, porque, aunque sea intangible se vuelve duradera. Por lo tanto, debe ser
el objetivo de cada empresa ponerlo en practica, capacitar de manera objetiva a sus
trabajadores con diferentes estrategias.

Es asi como se presenta la Figura 1, en donde encontraremos el proceso
creacion de valor para la satisfaccion del cliente. Figura 1 Proceso de como Crear Valorar

para la Satisfaccién del Cliente Enfoque para el logro de la calidad turistica.

2.2.3 Estrategias de calidad
La finalidad mas cercana de la filosofia de la calidad es poder obtener una calidad

mas alta. De otro lado, cuando mencionamos la calidad estamos refiriendo desde las
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diferentes percepciones la administracion, product, management. En el caso primero, la
direccion busca generar un servicio o bien que pueda cumplir con las medidas técnicas
establecidas que estdn destinadas a ser parte de la satisfaccion del cliente.
Seguidamente, al evaluar la calidad desde el control se toma en cuenta la integracion de
un sistema de calidad por medio del cual se pueda efectuar mejores servicios y bienes,
qgque cumplan con los requerimientos que crean una satisfaccion para un grupo
determinado, ya que se toma en cuenta los costos minimos de la empresa. En los dos
casos, el producto como el sistema de calidad de una empresa tienen como finalidad
obtener un certificado que les reconozca su eficiencia por conseguir o ya conseguida. Es

decir, las diferentes estrategias que logra perseguir la empresa se dan en funcion de la

calidad y son:

) Enfocarse en la calidad del servicio o bien.

° Integrar una medida de calidad.

) Tener la certificacion de sistemas de calidad como productos.

A diferencia de la eleccion, la empresa, tiene el poder de conseguir un premio de
calidad por el producto dando beneficio a la empresa (Tari, 2000, p.85).

Iniciando en la teoria de (Tari, 2000, p.85) en su texto de la calidad total: se
menciona ser un medio de informacion en funcién de las estrategias de calidad, esto
debido a que se podian resolver las necesidades que poseia la empresa que se enfocan
en cumplir las finalidades determinadas, y una forma de darle valor al producto, tal como,

el generar medidas que crean satisfaccion en los turistas.
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2.2.4 Elementos tangibles de calidad de los servicios:

Refiere las figuras de incorporacion de las organizaciones, asi como, la
presentacion de los colaboradores y todos los recursos usados dentro de la empresa
(mesas, cocinas, movilidad, etc.). Por otro lado, un medio de poder dentro del rubro
determina que el cliente pueda tener acceso a la transaccion de la empresa (Portugal,
2008).

Se considera que los elementos tangibles se manifiestan por medio de:

. Cumplimiento de promesa

El hacer la entrega de manera impecable y completamente oportuna del servicio
acordado dentro de margenes acordados entre empleado y empleador se da a entender
gue si el compromiso de brindar el servicio dentro de un periodo de tiempo acordado
entre ambas partes, se debe cumplir con este pacto de manera que esta brindando un
servicio con estandares y margenes de calidad y respeto, el incumplimiento de este
mismo pacto es una falta grave para el empleador ya que es una variable que se pato y
no se realizd, para el empleador el nivel de confianza que se deposita al momento de
adquirir un servicio es lo mas importante porque confia en la promesa de que tendra un
servicio eficaz y totalmente eficiente porque es un compromiso que adquirido el
empleado con una responsabilidad ya pactada y su promesa de cumplimento hace que
el empleador pueda tener confianza en el servicio y la plena seguridad de que puede
volver a depositar su confianza en el servicio por una segunda oportunidad y afianzarlo
como cliente, en base a lo dicho se deduce que la confianza entre empleador y empleado
es el elemento mas importante de una relacion de laborar ya que a partir de este se basa

la confianza que el cliente tendrd y a raiz de eso la empresa tendr4 mas clientes por
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recomendacion de un servicio brindado de manera correcta y con responsabilidad por
tanto la empresa afianzara su posicion dentro del mercado (Portugal, 2008, p.17).
. Actitud del servicio

La actitud es uno de los factores mas esenciales en cualquier situacién y una
actitud del servicio es aun mas importante ya que esta la que se debe tener en el sitio
donde se labora y es lo que mas observan los usuarios evallan las formas actitudes
maneras de actuar de la persona para ver si el servicio que se le va a ofrecer
comenzando por los trabajadores es el correcto. De esta misma forma las actitudes
positivas que se tengan frente a los clientes son evaluados de manera constante viendo
el trato que les ofrecen si logran conectar algun tipo de comunicacion con ellos de una
forma empatica, una de las formas méas usadas y que tiene resultados buenos siempre
en una empresa es el trato que se tiene con los clientes siempre es mejor captar usuarios
por el trato que se les da, la confianza que se les genera, también mostrando
conocimiento de lo que realizan como de la empresa en general mostrando seguridad en
cada acto que realicen, la mayor parte de los usuarios siempre tiene las ideas claras de
lo que buscan pero otros no y a pesar de eso no buscan orientacion ni ayuda para realizar
sus actividades, para obtener el debido grado de confianza de los distintos tipos de
clientes alos cuales se les debe dar un trato ideal y optimo y también un buen trato donde
ellos se sientan satisfechos no solo por el trato si no por el servicio asi como la calidad
de trabajadores que tienen y las buenas expectativas que generan que es recomendarlo
0 siempre optar por este mismo servicio (Portugal, 2008, p.17).

. Empatia
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La conexion que se crea entre el cliente y el trabajador es uno de los puntos clave
para que este deposite su confianza en el servicio que le ofrecen, lo que se busca es
lograr sobrepasar las expectativas que él pueda tener, los clientes buscan siempre tener
un nivel de extrema seguridad y esto dara complacencia por optar aquel servicio que les
da distintas estrategias para que se pueda entablar comunicacion con los trabajadores
gue logren comprenderlos entender sus necesidades y mantenerlos al tanto de todos los
eventos que se realicen dentro de la empresa tener una comunicacion con un correcta
actitud de manera fisica y oral que entiendan el lenguaje que manejan para lograr
entender todos lo que requieren y hacer mas facil su trabajo la empatia con ellos es
esencial ya que un buen trato hace que ellos tengan confianza en el servicio que les
brindan creando también seguridad en ellos, de esta forma se podra observar la calidad
de servicio que brindan la cual es aceptada por los turistas que buscan personas que los
entiendan y logren mantenerlos informados y también recibir un buen trato por parte del
trabajador y asi lograr los objetivos trazados cumpliendo cada uno de los requerimientos

de ellos hasta su ultima estancia (Portugal, 2008, p.17).

. Seguridad y Credibilidad

En este punto se estudia mas la ética profesional de una persona donde tiene que
mostrar los valores normas aprendidas como el respeto honestidad entre otros esto ser
observado por los usuarios y de esta forma generar seguridad en ellos de que el lugar
gue escogieron fue el correcto por la calidad de trabajadores que tienen y lo eficaces que

son en el desempenio de sus actividades como en el trato que les brindan estas actitudes
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positivas hardn que este tenga confianza por el servicio que disponen y realizar sus
actividades sin mayores problemas, para tener una mejor imagen y presencia corporativo
la cual se be respetar para tener mayor eficiencia en la rentabilidad y es bueno crear en
los consumidores seguridad viendo los compromisos y servicios que se les da
observando cada detalle implementacion de cosas que cubran sus necesidades y
mostrar la credibilidad de que todo es manejado de manera correcta y los trabajadores
mismos muestren mucha confianza en lo que realizan para forjar en ellos también
confianza que se de manera general en la empresa dando un buen punto de vista por el
servicio la calidad de lo que se le ofrece y también se podran charlar de mejor forma para
el procedimiento de resolucién y la posibilidad de recuperacion a futuros dentro de la
sociedad habra mas soluciones viables y podran ser aceptadas por los mismos clientes
(Portugal, 2008, p.17).
. Certificaciones ISO 9001

La certificacion del ISO genera en los clientes un grado de satisfaccion ya que es
un proceso el cual cumple todos los requisitos en este caso de la mayoria de visitantes
ya sean oriundos o extranjeros para optimizar la aptitud de la gracia, todos estos
procesos son realizados cuando se cumplen de manera ordenada todos los requisitos
pedidos, que esta basado en la descripcion y realizacion de cada uno de los proceso los
cuales se enfocan en el desarrollo de estos paso a paso ya que este tiene un objetivo
mas idealizado cual esté siempre basado en los procesos. El uso de estas normas como
se indican pueden ser utilizadas por ambas partes quienes buscaran lograr satisfaccion
en los servicios que ofrecen de esta misma manera lograr cumplir cada uno de los

servicios que se necesitan cubrir para lograr una mejor calidad de servicio dentro de la
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organizacion este certificado trae mas beneficios en la organizacion ya que los ayudara
gue tenga un mejor prestigio los ayudara también a que se les facilite opciones de ayuda
proveer insumos y otros servicios que requieran para implementar la calidad dentro de
lo que se les ofrecera, para logra una satisfaccion por ambas partes primero la de la
organizacion por los servicios de calidad que ofrece y por otro lado los turistas quienes
se sentiran totalmente seguros de que el servicio que contratan este a su medida y
puedan tener resultados 6ptimos en sus viajes o tours que se realicen (Portugal, 2008,
p.17).

2.2.5 Dimensiones de la calidad del servicio

° Accesibilidad: El poder y factibilidad de contactar

° Competencia: Se reconocen como la informacion y habilidad para ofrecer un
servicio.
° Comunicacioén: Se evidencia la comunicacion entre las personas, asi como, el

aceptar las opiniones conservando el lenguaje de facil entendimiento.
° Conocimiento del cliente: Se efectia un esfuerzo para reconocer a los

consumidores y sus requerimientos

° Confiabilidad: Es la capacidad de brindar un servicio adecuado tal como se le
pidio.
° Cortesia: Se considera la empatia, educacion, consideracion por parte de los
trabajadores.
° Credibilidad: Se engloba a la confiabilidad y honestidad del proveedor del
servicio.
° Empatia: Otorgar a los consumidores una atencion y cuidado personalizado.
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° Responsabilidad: Acceso para apoyar a los consumidores y otorgarles un

servicio rapido.

° Seguridad: Tener un espacio sin peligro ni riesgos.

° Tangibilidad: Mantener la apariencia de las instalaciones fisicas, los recursos, la
gestion del personal y la comunicacion con los empleados (Panosso & Lohmann, 2012,
p.45)

Luego de varios estudios, los mismos autores indicaron que se podia minimizar las 10
dimensiones y en la actualidad decidieron tomar en cuentas estas 5 dimensiones

) El término "elementos tangibles" se refiere a productos tangibles que se pueden
ver, tocar, medir y evaluar de una manera que hace que todas las caracteristicas fisicas
sean mas facilmente comprensibles. Investigaciones posteriores de estos mismos
autores permitieron la reduccién de estas diez dimensiones, y hoy en dia, solo cinco se
consideran aspectos importantes de la calidad del servicio. Todos los productos fisicos
que intervienen en la prestacion del servicio, como edificios, equipos, tecnologia e
insumos de procesos, se consideran elementos tangibles (Armstrong & Kotler, 2013, p.
220)

° La fiabilidad, es la capacidad de una organizacion para brindar un servicio
estandar de manera confiable, segura y cuidadosa se conoce como confiabilidad. Esta
capacidad incluye la puntualidad y otros factores que permiten a los clientes medir el
nivel de formacion y conocimiento profesional del personal. Esto solo esta disponible
para el cliente si la organizacion comprende qué servicios brindar y cémo hacerlo

(Armstrong & Kotler, 2013, p. 220).
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) La capacidad de respuesta indica el nivel de preparacién que se tiene para

actuar. A los clientes les resulta dificil asignar valor a la duracion del servicio. Cualquier
error es perdonable siempre que haya tiempo para corregirlo, pero el error menos
aceptable es intolerable cuando el cliente tiene expectativas poco razonables (Armstrong
& Kotler, 2013, p. 220).

° La seguridad es un estado donde se controlan los riesgos y factores ambientales
gue pueden resultar en dafos fisicos, psicolégicos o materiales para proteger la salud y
el bienestar general de las personas. Es una necesidad diaria que permite tanto al
individuo como a la comunidad alcanzar sus metas (Armstrong & Kotler, 2013, p. 220).
° El término “empatia”, que hace referencia a la accesibilidad, comunicacién y
comprensién con el cliente, indica que la organizacién esta preparada para brindar a sus
clientes un cuidado y una atencién individualizada. Esto se mejora a través de una
comunicacion efectiva, que incluye una explicacion detallada del servicio y cualquier
andlisis potencial de costo-beneficio (Armstrong & Kotler, 2013, p. 220).

La insatisfaccion del servicio es a causa de las expectativas del consumidor y la calidad
notada en el servicio los cuales con cinco tipos de diferencias que se pueden reconocer
en la prestacion de un servicio (Panosso & Lohmann, 2012, p.45).

Pueden existir diferencias entre lo que el consumidor cree que deberia ser la calidad del
trabajo y lo que el proveedor del servicio cree que deberia ser entre las percepciones del
consumidor y del administrador (Panosso & Lohmann, 2012, p.45).

1. Existe una brecha entre la comprension de la administracion de las perspectivas
del consumidor y las aclaraciones sobre la calidad del servicio brindadas por la empresa,

ya que muestra lo dificil que puede ser aclarar los parametros de calidad del servicio
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para satisfacer mejor las expectativas del consumidor sin dejar de satisfacer las
expectativas administrativas.

2. Aunque la empresa haya creado un manual para garantizar que los servicios se
presten de acuerdo con criterios predeterminados, esto no siempre garantiza que se
recibird un servicio de alta calidad. Por ejemplo, ¢,como se mide el sentido del humor de
un empleado del hotel? Repetidamente, es imposible calcular el desempefio de los
empleados que juegan un papel importante en la prestacion del servicio.

3. La desconexion entre la prestacion de un servicio y la comunicacion externa es
uno de los principales problemas porque las empresas frecuentemente exageran la
calidad de sus productos en sus comunicaciones externas en un esfuerzo por atraer
clientes, lo que lleva a la frustracién del consumidor cuando descubre que el servicio no
es "todo lo que se prometid”. Un ejemplo de esto es la forma en que las compafias
aéreas describen con frecuencia en su publicidad situaciones en las que hay vuelos sin
obstrucciones y controladores de trafico aéreo amigables, aunque estas cosas no
siempre suceden en la realidad.

4, Entre el conocimiento del servicio y el servicio prestado. Las empresas
deben evaluar si los servicios que brindan dan como resultado la satisfaccion del cliente,
al menos (cuando no llega a superar) sus expectativas (Panosso & Lohmann, 2012,
p.45).

Como resultado de estas "cinco diferencias distinguibles en la demostracion de un
servicio", se pueden explicar las quejas que los visitantes puedan tener durante su
estadia en un hotel. Dado que pueden surgir quejas cada vez que los visitantes llegan a

los hoteles y reciben un mal servicio en general, es fundamental que la gerencia del hotel
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esté al tanto de estas deficiencias para abordar los problemas y evitar que ocurran
(Panosso & Lohmann, 2012, p.45).

Los consumidores siempre buscan la calidad del servicio, es asi que la expectativa
gue el turista tiene a la hora de visitar un pais es alta, siendo esta percibida por la calidad
gue nota en el servicio, ademas los niveles de calidad varian de acuerdo a quien la
percibe. Las percepciones de un consumidor son diferentes a las percepciones de quien
brinda el servicio, ya que el consumidor espera que el servicio que recibira es de calidad,
mientras que el que brinda el servicio espera que su servicio sea adecuado.es por esta
razon que el administrador de la empresa debe implementar los parametros de calidad
de servicio con un solo objetivo de mejorar las expectativas del consumidor (Panosso &
Lohmann, 2012, p.45).

Las empresas deben construir un Manual acerca de la calidad del servicio que
ofrecen de acuerdo a criterios, lo cual en el largo plazo puede contribuir a una mejora en
la calidad del servicio y poder capacitar a su personal para mejorar aquellos puntos en
los cuales necesitan reforzar, ya que la mano de obra es muy importante a la hora de
brindar un servicio de calidad. Por otro lado, es primordial mantener un vinculo entre la
realizacion del servicio y la comunicacién externa, ya que gran parte de las empresas
presentan este problema debido a que, a la hora de brindar un servicio, estos terminan
exagerando en cuanto a la calidad de sus productos que en este caso es el servicio
turistico, lo cual no es bueno ya que el consumidor puede llegar a decepcionarse aun
mas, ya que al contratar el servicio de la empresa no observa nada de lo que se le

prometié generando una frustracién, por lo que las empresas deben avalar los servicios
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gue ofrecen ya que de esto depende la satisfaccién o frustracion del consumidor
(Panosso & Lohmann, 2012, p.45).
2.2.6 Teoria de la Percepcion
Segun la percepcién Carterette & Friedman (1982), es parte fundamental de la
conciencia ya que esta integrada por casos intratables y es asi que visualiza la realidad
como es experimentada, esta actividad de la percepcién es dependiente de la actividad
de los receptores los cuales sufren las consecuencia por procesos generados del mundo
fisico, es asi que la percepcion puede tener como finalidad el resultado del procedimiento
de informacién la cual se basa en una actividad de estimulacién de los receptores en
medidas que a cada caso se prestan de manera gradual a la actividad propia del sujeto.
Es asi que la percepcion segun los referido por Barthey (1982), es que dicha
palabra no forma parte Gnica de la piscologia y que su definicion tiene diversos
significados y variados como centrados en el lenguaje habitual, de esta forma Barthey
segun el diccionario menciona que primero la percepcién es cualquier acto o
procedimiento de conocimiento de objetos resumida en la palabra de un punto de vista
de las experiencias como un real conocimiento de algo, como segundo punto la
percepcion es aquella referencia de una sensacion realizada por un objeto externo y
como tercer punto se menciona que €s como un conocimiento intuitivo e inmediato con
un discernimiento analogo a una percepcion sensorial con referencia a su inmediatez y
a la sensacion de incertidumbre, de manera sutil se realiza una observacion o
discriminacion de manera agradable y sutil.
Desde el punto de vista de Barthey (1982),en los términos los significados son

diferentes al término, ya que la percepcion es como un modo de pensamiento y una
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conducta de forma inmediata, es asi que la definicibn vuelve a la percepcion en un
sindnimo de la conciencia, como punto segundo se comprende que la percepcidn es una
problemética sensorial y tiene la sensacion de la naturaleza psiquica , teniendo como
especie de proceso la realidad de manera externa, de otro lado como tercer punto esta
toma a la percepcién como un juicio que se otorga a partir de los datos sensoriales.

Es asi que la percepcion tiene como referencia dos procesos segun Cols (1958),
en primer lugar, la recodificacion o la seleccion arduo de los datos esenciales emitidos
del exterior los cuales minimizan la complejidad y dan mas facilidad al almacenamiento
y una adecuada recuperacion dentro de la memoria, como segundo punto el intento de
conocer mas alla de la informacion real con la finalidad de predecir acontecimientos
futuros y de esta manera evitar las sorpresas.

Dentro de las definiciones que se conciben sobre la percepcion social también
entra en controversia la psicologia social ya que estos dos fueron perdieron su relevancia
durante los afios 70 y 60 ya que estas ramas buscaron maneras de solucionar los
problemas sociales, es asi que las definiciones de su objetivo de andlisis también
variaron de acuerdo a las orientaciones criticas, la percepcion social tiene una diferencia
notable con la percepcion sensorial debido a su objetivo de estudio, es asi que la
percepcion sensorial como la sensacién toman auge en definiciones, informacion como
técnica de numero de campos cientificos, de manera especial en la rama fisica y
bioldgica los cuales constituyeron el campo de estudio de la informacion que se tenia del
mundo externo tomando énfasis hacia el analisis de los sentidos, lo que facilitaba la
percepciéon del mundo de afuera. De forma resumida se busca responder las preguntas

basicas de la existencia cotidiana (Lara & Ocampo, 2002).
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2.2.7 Percepcion del turista
El Turismo

De otro lado, el turismo es un aspecto que es tomado muy en cuenta para poder
ayudar a una poblacién y reducir los niveles de pobreza evidenciados, ya que este
turismo tiene fines econdmicos, la reduccion de la pobreza como el beneficio econémico
se da de forma general con la cooperacion de manera directa de las comunidades, es
asi que bastantes proyectos fueron formulados en la linea de provisibn de servicio
turisticos de manera principal los que estan relacionados con el disfrute de las
atracciones naturales que se encuentren dentro de la localidad, el turismo es reconocido
y desarrollado a nivel mundial y da espacio a que otras personas puedan participar en

ella de manera diferentes por medio de los distintos rubros (Urbano, 2012).

Percepcidn

De esta manera la percepcion es aquel proceso activo donde hace funcion el
cerebro para poder procesar analizar la informacion que se tiene volviendolo como objeto
presentado, esta actividad ocurre de forma directa con los pardmetros presentados
dentro del contexto en los cuales son evidenciados, de esta forma se puede ver que
estos son variantes entre ellas se encuentra las experiencias pasadas con la finalidad y
las valoraciones que conllevan a un mismo significado. De otro lado, también se pueden
percibir la seleccion de series de un grupo de caracteristicas de los objetos los que

dependen de los valores que se otorguen con la persona, las normas como funciones
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trascienden en la situacion teniendo un mismo objetivo (Rodriguez, Requena, & Mufioz,
2009).
2.2.8 Factores que influyen en la percepcion

Segun Garcia (2003), las relaciones que surgen en el acto perceptivo implican la
eleccion de estimulos y sensaciones cotidianas, por lo que las siguientes son las que
existen:
Factores externos:
Factores fuera del control de uno: Uno es consciente de la variedad de factores externos
gue influyen en el punto de vista de uno.
° Intensidad: Un estimulo con mayor grado de intensidad tiene mayor probabilidad

de ser percibido.

° Contraste: Ese estimulo distinto, posiblemente perceptible, que es diferente de
los demas.

° Movimiento y cambio: Porque llaman mas la atencion que los estimulos estables
y firmes.

° Frecuencia: Cuando el estimulante aparece con mas frecuencia de lo habitual.

) Nombre: La cantidad en que se presentan los indicadores ayuda a la persona a

realizar su eleccion. (Garcia, 2003)

Factores internos:

Estos varian segun el individuo y como interpretan los datos sensoriales. Aqui hay unos
ejemplos:

° Capacidad: No todas las personas tienen la misma capacidad para reconocer las

sefales, tanto en cantidad como en calidad.
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° Experiencia: Las experiencias pasadas dan forma a las expectativas, que a su

vez influyen en las percepciones presentes.

° Motivacién: Est4 determinada por cuan satisfecha o insatisfecha est4 cada
persona con sus necesidades en el momento en cuestion.

° Emociones: Segun Garcia (2003), nuestras emociones influyen en como
percibimos la realidad.

2.2.9 Caracteristicas de la percepcién

Segun el autor Garcia (2003), el individuo puede percibir lo siguiente:

° Inmediato: La percepcidon se produce sin problemas, sin esfuerzo por

interpretarla. Uno solo puede comunicarse fisicamente al escuchar, ver o tocar algo.

° Organizar: los datos sensoriales sin sentido teniendo en cuenta nuestra
experiencia.
° Estable: A pesar de la continua transformacion del entorno, las personas tienen

una percepcion fija y limitada que no permite cambios y toma tiempo para ajustarse a la
realidad.

° Significativo: El objetivo de la percepcion es categorizar o clasificar los estimulos
gue se registran de acuerdo con ciertas caracteristicas, como las del perceptor, el objeto
percibido y el entorno en el que se producen.

° Selectiva: Debido a que las personas no pueden procesar mucha informacion a
la vez, deben registrar, organizar y almacenar informacion especifica relacionada con

sus necesidades/motivaciones, valores, experiencia y capacidades (Garcia, 2003).
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2.3 Hipotesis de la investigacion

2.3.1 Hipotesis General

Existe una relacién directa y significativa entre la calidad de servicios y la percepcion de
los turistas en tiempos de COVID 19 en los restaurantes del poblado de Lamay, provincia

de Calca — Cusco, 2021.
2.3.2 Hipotesis Especificas

) Existe una relacion directa y significativa entre los elementos tangibles y la
percepcion de los turistas en tiempos de COVID 19 en los restaurantes del poblado de
Lamay, provincia de Calca — Cusco, 2021.

) Existe una relacion directa y significativa entre la fiabilidad y la percepcion de los
turistas en tiempos de COVID 19 en los restaurantes del poblado de Lamay, provincia de
Calca — Cusco, 2021.

° Existe una relacion directa y significativa entre la capacidad de respuesta y la
percepcion de los turistas en tiempos de COVID 19 en los restaurantes del poblado de
Lamay, provincia de Calca — Cusco, 2021

° Existe una relacién directa y significativa entre la seguridad y la percepcion de los
turistas en tiempos de COVID 19 en los restaurantes del poblado de Lamay, provincia de
Calca — Cusco, 2021.

° Existe una relacion directa y significativa entre la empatia y la percepcion de los
turistas en tiempos de COVID 19 en los restaurantes del poblado de Lamay, provincia de

Calca — Cusco, 2021.
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2.4  Variable e Indicadores
2.5 Variables

3 Variable 1

- Calidad de servicio
Variable 2

- Percepcion de los turistas
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2.6 Operacionalizacio

n de Variables

Repositorio Digital

Tablal
Operacionalizacion de variables
Variable Definiciéon conceptual Definicién Dimensiones Indicad
Operacional
Segun Zeithaml, Parasuraman y La calidad del Local atractivo
Berry, la calidad del servicio es la = servicio Elementos Vestimenta de
. . ) . tangibles .
discrepancia entre las expectativas dependera de la Contenido pub
del consumidor y la percepcion del = calidad Puntualidad
proveedor del servicio prestado. percibida, gue Fiabilidad Calidad de ate
Como resultado, se han sera siempre Solucién de pr
desarrollado algunos criterios para subjetiva y Prevencion de
determinar la calidad de un servicio, medida mediante Capacidad de Servicio agil
CALIDAD DE tales como elementos tangibles, una escala respuesta Cubrir con las
SERVICIO confiabilidad, capacidad de conocida como necesidades
respuesta, seguridad, empatia y servqual. Nivel de confia
comprension del cliente. Esto Seguridad Personal capa
significa que cuanto mayor sea la Ambiente segu
brecha entre la percepcion y las Atencidn indivi
expectativas, mayor sera la calidad Horarios flexib
del servicio.(Zeithaml, Empatia Comprensioén
Parasuraman, & Berry, 1993) necesidades
Ademas, Schiffman y Kanuk La  percepcion Nivel de intens
proponen algunas variaciones del turista se Nivel de innov
dentro de los modelos del proceso refiere a los Cantidad de e
., - Factores externos .
de percepcion. El modelo que procedimientos servicio
PERCEPCION DE LOS pr'opone.n describe especificamente .concrfetosque Nivel de (?ambi
como interactian los factores  intervienen en la Frecuencia

TURISTAS

internos y externos para afectar la
decision final del viajero. (Schiffman

eleccion de qué
bien o servicio

Nivel de motiv
Nivel de exper

& Kanuk, 2005) comprar. Factores internos = personal
Capacidad de
Capacidad sel
Fuente: Elaboracion propia
2.7 Definicién de Términos Basicos
) La calidad: Esto se hace para asegurar que la satisfaccion del consumidor

aumente directamente en proporcion a los esfuerzos del productor. Es necesario basar
la determinacion de los estandares de calidad de un servicio en lo que representan los

clientes y en la filosofia de gestion empresarial del propietario (Fontana, 2008).
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) Gestion de Calidad: Es una estrategia organizacional y una metodologia que

busca involucrar a todos los empleados de una organizacion o empresa. Pretende, entre
otras cosas, mejorar continuamente la eficacia y eficiencia de una organizacion para
satisfacer al cliente (Fontana, 2008).

) El control de Calidad: Consiste en una variedad de controles técnicos y
operativos para poder asegurar que los servicios y los productos se adhieran, utilizando
el método mas rentable, a los niveles de calidad previamente previstos. Es decir, seria
la actividad que confirme los hallazgos respecto a los términos de calidad y corrija las
desviaciones que encuentre para volver a las condiciones iniciales (Programa
Cooperacion Transfronteriza Espafia, 2012).

) Elementos Tangibles: Se considera tangible a todo aquello que se puede tocar.
(Real Academia Espafola, s.f.). dichos elementos son aquellos que pueden ser
palpables. Una organizacion tiene en cuenta que posee elementos materiales, y estos
son seleccionados de 3 maneras: elementos inmovilizados, que poseen un lugar, esto
se refiere a la propiedad donde se halla el negocio, las existencias se incluyen estos tres
factores son los que hacen que una organizacion siga funcionando, y una buena gestion
es esencial para lograr los objetivos de la organizacion.

° Fiabilidad: Para brindar el servicio prometido de manera confiable y cuidadosa,
es necesario tener la capacidad de reconocer los problemas y arreglar los equipos antes
de que el departamento de operaciones reporte algo que esta roto (Fontalvo Herrera,

2010, pag. 28).
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° Capacidad de Respuesta: La voluntad y el enfoque mostrado por los miembros

del equipo, asi como sus capacidades para inspirar credibilidad y confianza
(Schmalbalch, 2010).

° Seguridad: se define como la inexistencia de riesgo, peligro o dafio. Asi mismo
es la confianza que tiene uno en alguien. Por esta razén, es crucial poner en practica
una de sus dimensiones clave (Bagatella, 2013).

° Empatia: El objetivo de la empatia es comprender los sentimientos y las
intenciones de otra persona mientras intenta experimentar sus experiencias de manera
racional y objetiva. Las personas se ayudan unas a otras cuando son empaticas. Esta
intimamente relacionado con el altruismo, amor y preocupacion por los demas y la
capacidad de ayudar a los demas (Fontalvo Herrera, 2010).

° Calidad de Atencidon: Es ese nivel de excelencia que la empresa ha elegido
alcanzar para satisfacer a sus clientes. Por lo tanto, uno de los objetivos comerciales
mas cruciales debe ser garantizar la satisfaccion del cliente (Revuelta, 2010).

° Cantidad de Estimulos del Servicio: Un proceso por el que pasa el viajero a la
hora de elegir sus estimulos, en el que categoriza los destinos segun lo similares o
diferentes que sean utilizando una variedad de atributos que ha experimentado y sus
opiniones sobre ellos. Como resultado, el viajero termina sopesando factores tanto
cognitivos como emocionales para determinar si algo es similar o diferente (Rodriguez,
Requena, & Mufioz, 2009).

° Factores Externos: Para Kotler y Keller (2006) los deseos y comportamientos de
una persona estan determinados por su cultura, junto con sus significados, rituales,

normas y tradiciones. En la misma linea, se afirma que los consumidores responden a la
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cultura en la que han crecido; en lugar de ser marginados sociales, las personas
participan en una sociedad que otorga varios valores a diferentes tipos de consumo.

° Factores Internos: Referirse al comportamiento del consumidor requiere,
igualmente, abordarlo teniendo en cuenta los factores internos o personales que son
importantes para configurar el comportamiento del consumidor, tales como las actitudes

y creencias, los rasgos de personalidad, las motivaciones, etc.
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CAPITULO IlI

METODO DE INVESTIGACION

3.1 Alcance dela Investigacion

Los estudios de correlacion evaluan el grado de asociacion entre dos o mas
variables, luego miden y analizan la relacion entre cada una de ellas. (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014)

La correlacion entre dos o mas pares de variables, o entre dos 0 mas series de
datos, se conoce como disefio correlativo. En este contexto, la investigacion es un disefio
correlativo porque se establecié el grado de correlacion entre las dos variables de
investigacion, la calidad del servicio y la percepcion del visitante.

El diagrama representativo al que se adapta es el siguiente:

Diagrama 1
Diagrama representativo

2

=
o

R —

=]

Fuente: Propia
Donde:
M = Muestra
O1 = Calidad del servicio.
02 = Percepcion de los turistas
r = Correlacion entre Variables.
3.2 Disefio de la investigacion
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La presente investigacion fue no experimental — transversal, porque el objetivo no

era manipular las variables; mas bien, fue para describir el fenémeno tal como se

manifiesta en su entorno natural. De manera similar, esta investigacion se lleva a cabo
sin cambiar intencionalmente las variables; mas bien, implica observar los fenémenos tal
como aparecen en su entorno natural para luego analizarlos. (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2014)

La investigacion fue de tipo transversal, ya que ellas buscaron dar con la
recoleccion de datos e informacion en una fecha establecida, no pasa de los periodos de
tiempo establecidos, y de esta forma puedan desarrollar las variables y su incidencia en
un periodo dado. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

3.3 Enfoque de la investigacion

El estudio actual tuvo un enfoque cuantitativo porque se recopilaron datos y luego
se usaron numeros Yy porcentajes en analisis estadisticos e imagenes médicas
computarizadas para establecer patrones de comportamiento y probar teorias.
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

3.4 Poblacién y Muestra de la Investigacion
3.4.1 Poblacién

Para la seleccion de la poblacion se realizé una consulta a los representantes de

los restaurantes, en el cual se obtuvo la informacion que 200 clientes vienen

mensualmente a los restaurantes del poblado de Lamay, provincia de Calca — Cusco.
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Tabla 2
Cantidad y descripcion de los restaurantes
N° Nombre del Restaurante
1 Cuyeria “La casita de Victoria”
2 Cuyeria “La Huayrura”
3 Cuyeria “Saborandino”
4 Cuyeria “Cuyeria Qoyllority”
5 Cuyeria “Waranway”
6 Cuyeria “Los Girasoles”
7 Cuyeria “Sonia”
8 Cuyeria “Doradito”
9 Cuyeria “Galletitas”
10 Cuyeria “Santa Rosa”
11 Cuyeria “Anita”
12 Cuyeria “Quinta Inti”
13 Cuyeria “El Kututu”
14 Cuyeria “Dofia Margarita”
15 Cuyeria “Dofia Maria”
16 Cuyeria “Carlota”
17 Cuyeria “Limefiita”
18 Cuyeria “La Saz6n de Victoria”

Nota: Restaurantes seleccionados para el estudio
Fuente: Propia

3.4.2 Muestra Probabilistica

La muestra poblacién se calculo de la siguiente manera:
Ecuacion 1
Ecuacioén probabilistica

(N *Z2)p *q
n =
d2x(N—=1)+Z2xpxq
n = 133

Donde:
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N =tamafo Poblacional (200 clientes)

Z = nivel de confiabilidad al 1.96%

p = 0.5 probabilidad de éxito

g = 0.5 probabilidad de fracaso

d = nivel de error (para la investigacion se usara un 5%).

n = Tamafio de la poblacién

Para el presente estudio se us6 el muestreo probabilistico, usado dentro de los
criterios de grupos pequefios de una poblacion, donde se usara un método de seleccion
aleatoria. El muestreo probabilistico arroj6 el total de 133 clientes de los restaurantes del

poblado de Lamay, provincia de Calca — Cusco.

3.5 Técnicaeinstrumentos de Recoleccién de Datos
Técnica
En el desarrollo del estudio se aplicé la siguiente técnica:
° Encuesta: tuvo un cuestionario con preguntas cerradas.
Instrumento
En el desarrollo del estudio se aplicé el siguiente instrumento:
° Cuestionario: Para ello se recurrié a la escala de Likert.
3.6 Técnicas de Recoleccion de Datos
Para iniciar con la recoleccién de datos se pidioé permiso a los responsables de los
restaurantes del poblado de Lamay, provincia de Calca — Cusco, 2021, especificando el
motivo y objetivo del trabajo de investigacion, solicitando la base de datos de los turistas

en dicha entidad.
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Para la continuidad, se presentara la metodologia que se aplica al efectuarse la
investigacion.

Con el permiso de la organizacion, el participante se trasladé al area de trabajo,
donde se realizaron las encuestas de acuerdo con todas las precauciones y protocolos
de bioseguridad. Luego se completé el analisis de los datos enviados, las respuestas de
la encuesta se convirtieron digitalmente en tablas y se indico el porcentaje de los datos
recopilados.

3.7 Validez y Confiabilidad de los Instrumentos

Para poder obtener la validez, se tuvo que realizar un estudio estadistico utilizando
el Alfa de Cronbach, el cual cumple la funcién de calcular la media ponderada de las
correlacidnales entre las variables (o items) que forman parte de la encuesta.

Tabla 3
Confiabilidad del instrumento

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

.849 22

Nota: aproximacion por medio Alfa de Cronbach

Fuente: Propia
Cuanto mas se acerque el valor alfa de Conbrach a su valor maximo de 1, mas fiable
sera la escala. Segun (Pino, 2007), el programa SPSS arrojé un Alfa de Conbrach de
0.849, el cual es aceptable porque el instrumento es confiable y valido cuando el
coeficiente alfa es mayor a 7.
3.8 Plan de Analisis de Datos

Dicha técnica implico tener que dar una validez a los elementos de datos o

informacion que fue recopilada para poder generar deducciones de la informacion
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examinada. La relevancia de la evaluacién o interpretacion se centra en asegurar que el
estudio pueda tener datos validados y que el procesamiento sea relevante con los datos
obtenidos.
Se utilizaran los siguientes métodos de procesamiento de datos:
a) Clasificacion y Organizacion. — Dicha técnica se aplico para poder clasificar la
informacion y tener datos cuantitativos con la finalidad de poder interpretarla y obtener el
mayor beneficio.
b) Registro Manual. - Esta técnica se utilizo para digitalizar los datos de las distintas
fuentes bibliograficas que se obtuvieron en los reportes.
C) El procedimiento informatizado se aplico en el programa estadistico SPSS Version
23, es por ello que se aplico multiples calculos estadisticos para poder establecer la

utilidad del estudio.
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CAPITULO IV

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Para el desarrollo de la recoleccién de datos se formuld la matriz de instrumento
donde se estipulan las preguntas del cuestionario y su relacion con las dimensiones de

las variables estudiadas, a continuacion, se aprecia la matriz de instrumento:

Tabla 4
Matriz de instrumento
Variable Dimension Indicadores N° items Escala
es
e Local atracti 3 ¢Cémo califica usted la apariencia e infraestructura del restaurante del
ocal atractivo poblado de Lamay, donde fue atendido?
Elementos | e Vestimentadel ¢ Cémo califica usted la apariencia de los trabajadores en el restaurante del
tangibles trabajador poblado de Lamay, donde fue atendido?
e Contenido ¢Cémo califica usted la presencia de contenido publicitario en el
publicitario restaurante del poblado de Lamay donde fue atendido?
) 3 ¢,Coémo califica usted la prontitud y puntualidad al momento de ser atendido
e Puntualidad
en el restaurante del poblado de Lamay?
- . i ¢,Como califica usted la calidad al momento de ser atendido en el
Fiabilidad e Calidad de atencién restaurante, del poblado de Lamay?
e Solucion de ¢, Coémo califica usted la solucion de inconvenientes o problemas dentro del
problemas restaurante, del poblado de Lamay?
e Prevencion de 3 ¢, Coémo califica usted la prevencion de errores al momento de la atencién 1 Muy
) errores en el restaurante, del poblado de Lamay? bueno
Capacidad - Co lifi d | ilidad al de | i I
CALIDAD DE de e Senvicio g ¢Como califica usted la agilidad al momento de la atenci6n en el 2 Bueno
SERVICIO respuesta restaurante, del poblado de Lamay? 3 Regular
p e Cubrir con las ¢Coémo califica usted la atencion a las necesidades del cliente en el 4 Malo
necesidades restaurante, del poblado de Lamay? 5 Muy
— —- - - - malo
e Nivel de confianza 3 ¢Coémo califica usted el nivel de confianza que generan los trabajadores del
restaurante, del poblado de Lamay?
Sequridad e Personal ¢Como califica usted la capacitacion que tienen los trabajadores del
9 capacitado restaurante, del poblado de Lamay?
e Ambiente seguro ¢, Como califica usted la seguridad en los ambientes del restaurante, del
poblado de Lamay?
e Atencién individual 3 ¢ Cémo califica usted la empatia en la atencion individual por parte de los
encion individua trabajadores del restaurante, del poblado de Lamay?
o Horarios flexibles ¢ Cémo califica usted la flexibilidad de horarios que es manejada por la
Empatia parte administrativa de los restaurantes, del poblado de Lamay?
L ¢,Cémo califica usted la comprension de las necesidades de los clientes por
e Comprensién de ) S .
. parte de los trabajadores y la parte administrativa de los restaurantes, del
necesidades
poblado de Lamay?
o Nivel de intensidad 4 <',Con_10 califica usted el nivel de intensidad en las labores que realizan los
trabajadores de los restaurantes, del poblado de Lamay?
¢,Cémo califica usted el nivel de innovacién en las labores que realizan los
e Nivel de innovacion trabajadores y los mobiliarios que componen los ambientes de los
Factores restaurantes, del poblado de Lamay?
externos e Cantidad de ¢ Cémo califica usted el nivel de innovacién en las labores que realizan los 1 Mu
estimulos del trabajadores y los mobiliarios que componen los ambientes de los bueyno
PERCEPCION servicio restaurantes, del poblado de Lamay? 5 Bueno
DELOS e Nivel de cambio ¢, Como califica usted el nivel de cambio o mejoras que se realizan en los 3 Reqular
TURISTAS ambientes de los restaurantes, del poblado de Lamay? 2 Maﬁ)
. L, 4 ¢, Como califica usted el nivel de motivacion de los trabajadores que laboran
* Nivel de motivacion en los restaurantes, del poblado de Lamay? 5 m;l):)
Factores e Nivelde ¢Cémo califica usted el nivel de experiencia en los trabajadores que
internos experiencia laboran en los restaurantes, del poblado de Lamay?
personal
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e Capacidad de ¢Cémo califica usted la capacidad de percepcién que poseen los
percepcion trabajadores que laboran en los restaurantes, del poblado de Lamay?
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e Capacidad ¢, Como califica usted la capacidad selectiva que poseen los trabajadores
selectiva que laboran en los restaurantes, del poblado de Lamay?
Nota: descripcion de los indicadores de calificacion para los restaurantes ubicados en
Lamay

Fuente: Propia
4.1. Datos Sociodemograficos

4.1.1. Procedencia de la Poblacion Participante

Tabla b
Matriz de instrumento

f %
Local 97 729
Nacional 23 17.3
Internacional 13 9.8
Total 133 100.0

Nota: Aplicacién del instrumento
Fuente: Propia

Figura 2
Procedencia de la poblacién participante
80.00% 72.90%
60.00%
40.00%
20.00% 17.30%
9.80%
0.00% | | | -
Local )
Nacional
Internacional
H Local Nacional Internacional

Nota: Descripcién de la tabla 5
Fuente: Propia

Interpretacion

Segun los resultados obtenidos en la tabla 4 y figura 2, se muestra que el 72.9%

de los participantes son turistas locales, mientras que el 17.3% son turistas nacionales y
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sé6lo el 9.8% de los participantes son turistas internacionales.

De lo que se puede deducir que es mayor el porcentaje de turistas locales que
concurren a los restaurantes de la provincia de Lamay, esto se debe a que la mayoria de

visitantes conocen la localidad para poder realizar actividades turisticas.

4.1.2. Procedencia de la Poblacién Participante

Tabla 6
Edad de los participantes

%

20 a 30 afios 61 45.9
31 a 40 afios 40 30.1
41 a 50 afios 9 6.8
51 afios a mas 23 17.3
Total 133 100.0
Nota: Aplicacién del instrumento
Fuente: Propia
Figura 3
Edad de los patrticipantes
[v)
50.00% 45.90%
40.00%
30.10%
30.00%
20.00%
17.30%
0.00% -
20 q
a30 anossl a 40 aios N
41 a 50 ahos .
51 anos a
mas

W 20 a 30 afios 31 a 40 anos 41 a 50 afios M 51 afos a mas

Nota: Descripcion de la tabla 6
Fuente: Propia
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Interpretacion
Segun los resultados obtenidos en la tabla 5 y figura 3, se muestra que el 45.9%
de los participantes se encuentra entre las edades de 20 a 30 afios, mientras que el

30.1% de los patrticipantes se encuentra entre las edades de 31 a 40 afios, el 17.3% de

los participantes se encuentran entre las edades de 51 a méas afios y solo el 6.8% de
los participantes se encuentra entre las edades de 41 a 50 afios.

De acuerdo con los datos obtenidos en esta tabla y figura se puede observar que
la edad de los participantes estan el rango de 20 a 30 afios edad bastante joven de los
que participan en los restaurantes de la provincia de Lamay, esto se debe a que las
personas jovenes prefieren una gastronomia variada y tradicional donde puedan
descubrir nuevos sabores.
Resultados de la Variable Calidad de Servicio

c

Variable calidad de servicio en los restaurantes del poblado de Lamay

F %
Malo 94 70,7
Regular 36 27,1
Bueno 3 2,3
Total 133 100,0

Nota: Aplicacién del instrumento
Fuente: Propia

Figura 4
Variable calidad de servicio en los restaurantes del poblado de Lamay
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100.00% 70.70%
50.00% . 21.70%
0.00% ﬁ 2.30%
Malo
Regular
Bueno

H Malo Regular Bueno

Nota: Descripcion de la tabla 7
Fuente: Propia

Interpretacion

Segun los resultados obtenidos en la tabla 6 figura 4, se muestra que el 70.1% de
los turistas consideran malo la calidad de servicio en los restaurantes del poblado de
Lamay, mientras que el 27.1% lo considera como regular la calidad de servicio en los
restaurantes del poblado de Lamay y sélo el 2.3% lo considera como bueno la calidad
de servicio en los restaurantes del poblado de Lamay.

Los resultados muestran que, en muchos de los restaurantes del poblado de
Lamay, los turistas consideran que no tienen una adecuada infraestructura, los
trabajadores no estan vestidos adecuadamente, se demoran mucho tiempo en traer los

alimentos y los horarios de atencion no se adaptan a la demanda de los turistas.

4.2.1Resultados de la Dimensién Elementos Tangibles

Tabla 8

Dimensién elementos tangibles de los restaurantes del poblado de Lamay

f %

Malo 88 66,2

Regular 45 33,8
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Total

133 100,0

Nota: Aplicacién del instrumento
Fuente: Propia

Figura s

Dimensién elementos tangibles de los restaurantes del poblado de Lamay

80.00% 66.20%
60.00%
40.00% 33.80%
20.00%
0.00%
Malo
Regular

m Malo Regular

Nota: Descripcién de la tabla 8
Fuente: Propia

Interpretacion

Segun los resultados obtenidos en la tabla 7 y figura 5, se muestra que el 66.2%
de los turistas encuestados consideran como malo la dimension elementos tangibles de
los restaurantes del poblado de Lamay y solo el 33.8% de los turistas consideran como
regular la dimension elementos tangibles de los restaurantes del poblado de Lamay.

Estos resultados muestran que los turistas no se encuentran conformes con los

locales de los restaurantes, consideran que los trabajadores no se visten de acuerdo con

la ocasion y que no cuentan con una adecuada estrategia de publicidad.

4.2.2 Resultados de la Dimensién Fiabilidad
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Tabla 9

Dimension fiabilidad de los restaurantes del poblado de Lamay

f %

Malo 74 55,6

Regular 56 42,1
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Bueno 3 2,3

Total 133 100,0

Nota: Aplicacién del instrumento
Fuente: Propia

Figura 6
Dimensién fiabilidad de los restaurantes del poblado de Lamay

100.00%
55.60%
50.00% . 42.10%
0.00% | I 2.30%
Malo
Regular
Bueno

H Malo Regular Bueno

Nota: Descripcion de la tabla 9
Fuente: Propia

Interpretacion

Segun los resultados obtenidos en la tabla 8 y figura 6, se muestra que el 55.6%
de los turistas encuestados consideran como malo la dimension fiabilidad de los
restaurantes del poblado de Lamay, mientras que el 42.1% de los turistas consideran
como regular la dimensién elementos tangibles de los restaurantes del poblado de Lamay
y solo el 2.3% de los turistas consideran como bueno la dimension elementos tangibles
de los restaurantes del poblado de Lamay

Estos resultados muestran que los turistas no se encuentran conformes con el
servicio que brindan los restaurantes del poblado de Lamay, debido a que se demoran
en atender sus pedidos y cuando se presentan problemas no le dan una solucion

inmediata.
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4.2.3 Resultados de la Dimensién Capacidad de Respuesta

Tabla 10

Dimension capacidad de respuesta en los restaurantes del poblado de Lamay

f %

Malo 82 61,7
Regular 42 31,6
Bueno 9 6,8

Total 133 100,0

Nota: Aplicacion del instrumento
Fuente: Propia

Figura 7

Dimensién capacidad de respuesta en los restaurantes del poblado de Lamay

100.00%

61.70%
50.00% l 31.60%
0.00% |.| 6.80%
Malo .

Regular
Bueno

H Malo Regular Bueno

Nota: Descripcion de la tabla 10
Fuente: Propia

Interpretacion
Segun los resultados obtenidos en la tabla 9 y figura 7, se muestra que el 61.7%
de los turistas encuestados consideran como malo la dimension capacidad de respuesta

de los restaurantes del poblado de Lamay, mientras que el 31.6% de los turistas
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consideran como regular la dimension capacidad de respuesta de los restaurantes del

poblado de Lamay y sélo el 6.8% de los turistas consideran como bueno la dimension
capacidad de respuesta de los restaurantes del poblado de Lamay

Estos resultados muestran que los turistas encuentran muchos errores en el
servicio que brindan los restaurantes del poblado de Lamay, la atencién es lenta y no se

logra cubrir del todo las exigencias y necesidades de los turistas.

4.2.4 Resultados de la Dimensién Seguridad

Tabla 11

Dimensién seguridad en los restaurantes del poblado de Lamay

f %

Malo 91 68,4
Regular 39 29,3
Bueno 3 2,3
Total 133 100,0

Nota: Aplicacion del instrumento
Fuente: Propia

Figura 8
Dimension seguridad en los restaurantes del poblado de Lamay

100.00% 68.40%
>0.00% 29.30%
0.00% I I 2.30%
Malo

Regular
Bueno

H Malo Regular Bueno

Nota: Descripcion de la tabla 11
Fuente: Propia
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Interpretacion
Segun los resultados obtenidos en la tabla 10 y figura 8, se muestra que el 68.4%

de los turistas encuestados consideran como malo la dimension seguridad de los

restaurantes del poblado de Lamay, mientras que el 29.3% de los turistas consideran
como regular la dimensién seguridad de los restaurantes del poblado de Lamay y soélo el
2.3% de los turistas consideran como bueno la dimension seguridad de los restaurantes
del poblado de Lamay.

Estos resultados muestran que los turistas no tienen mucha confianza en los
restaurantes del poblado de Lamay, el personal que los atiende no se encuentra

debidamente capacitado y no cuenta con espacios seguros ni adecuados.

4.2.5 Resultados de la Dimension Empatia

Tabla 12

Dimension empatia en los restaurantes del poblado de Lamay

f %

Malo 94 70,7
Regular 39 27,1
Bueno 3 2,3

Total 133 100,0

Nota: Aplicacion del instrumento
Fuente: Propia

Figura 9

Dimensién empatia en los restaurantes del poblado de Lamay
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100.00% 20.70%
50.00% 27 10%
0.00% |.| 2.30%
Malo )
Regular
Bueno

H Malo Regular Bueno

Nota: Descripcion de la tabla 12
Fuente: Propia

Interpretacion

Segun los resultados obtenidos en la tabla 11 y figura 9, se muestra que el 70.7%
de los turistas encuestados consideran como malo la dimensibn empatia de los
restaurantes del poblado de Lamay, mientras que el 27.1% de los turistas consideran
como regular la dimension empatia de los restaurantes del poblado de Lamay y sélo el
2.3% de los turistas consideran como bueno la dimension empatia de los restaurantes
del poblado de Lamay.

Estos resultados muestran que los turistas no reciben una atencibn mas
personalizada, los horarios muchas veces no se adaptan a sus necesidades y los

trabajadores no entienden las circunstancias o necesidades de los turistas.

4.2. Resultados de la Variable Percepcion de los Turistas

Tabla 13

Variable percepcion de los turistas de los restaurantes del poblado de Lamay

f %
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Malo 89 66,9

Regular 44 331

Total 133 100,0

Nota: Aplicacion del instrumento
Fuente: Propia
Figura 10
Variable percepcion de los turistas de los restaurantes del poblado de Lamay

100.00%

66.90%

50.00%

3? iﬂ“‘o
0.00%

Regular

Malo

m Malo = Regular

Nota: Descripcion de la tabla 13
Fuente: Propia

Interpretacion

Segun los resultados obtenidos en la tabla 12 y figura 10, se muestra que el 66.9%
de los turistas encuestados consideran como malo a los restaurantes del poblado de
Lamay y el 33.1% de los turistas consideran como regular a los restaurantes del poblado
de Lamay. Estos resultados muestran que los turistas perciben de forma negativa la
atencion y servicio que brindan los restaurantes del poblado de Lamay; estas
percepciones son influencia directa de factores internos como externos.

De acuerdo con los datos obtenidos se observa que segun percepcion de los
turistas de los restaurantes del poblado de Lamay muestran una insatisfaccion sobre los
servicios brindados y los productos, para ello se evidencia carencia en el mantenimiento

de sus instalaciones y sobre la atencion la demora es un factor que indice sobre la
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percepcion.
4.3.1 Resultados de la Dimensién Factores Externos

Tabla 14

Dimensién factores externos de los restaurantes del poblado de Lamay

f %
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Malo 83 62,4
Regular 47 35,3
Bueno 3 2,3
Total 133 100,0

Nota: Aplicacion del instrumento
Fuente: Propia

Figura 11

Dimensién factores externos de los restaurantes del poblado de Lamay

80.00% 62.40%
60.00%
40.00% 35.30%
20.00% | l
Malo )

Regular
Bueno

® Malo = Regular = Bueno

Nota: Descripcion de la tabla 14
Fuente: Propia

Interpretacion

Segun los resultados obtenidos en la tabla 13y figura 11, se muestra que el 62.4%
de los turistas encuestados consideran como malo los factores externos de los
restaurantes del poblado de Lamay, mientras que el 35.3% de los turistas consideran
como regular los factores externos de los restaurantes del poblado de Lamay y sélo el
2.3% de los turistas consideran como bueno los factores externos de los restaurantes

del poblado de Lamay.
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Estos resultados muestran que los turistas no encuentran en los

restaurantes del poblado de Lamay cambios 0 mejoras, no existen estimulos y todo es

repetitivo sin innovaciones.

4.3.2 Resultados de la Dimensién Factores Internos

Tabla 15

Dimensién factores internos de los restaurantes del poblado de Lamay

f %

Malo 81 60,9
Regular 49 36,8
Bueno 3 2,3
Total 133 100,0

Nota: Aplicacién del instrumento
Fuente: Propia

Figura 12
Dimension factores internos de los restaurantes del poblado de Lamay

70.00% 6Q208
60.00%
50.00%
40.00% 3
30.00%
20.00%
10.00%

0.00% 2.30%
Malo !
Regular

Bueno

® Malo ®=Regular = Bueno

Nota: Descripcion de la tabla 15
Fuente: Propia

Interpretacion

Segun los resultados obtenidos en la tabla 14 y figura 12, se muestra que el 60.9%
de

los turistas encuestados consideran como malo los factores internos de los
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restaurantes del poblado de Lamay, mientras que el 36.8% de los turistas consideran
como regular los factores internos de los restaurantes del poblado de Lamay y sélo el
2.3% de los turistas consideran como bueno los factores internos de los restaurantes del

poblado de Lamay.

Estos resultados muestran que los turistas no encuentran en los restaurantes del
poblado de Lamay incentivos ni se tiene personal con experiencia; no toman adecuadas

decisiones.

4.3. Prueba de Hipotesis

La estadistica de Spearman (Rho) se utilizé para probar hipotesis generales para
datos no paramétricos ordinales porque es la mejor recomendacion para las ciencias
sociales. La correlacion general encontrada por el programa SPSS 25 arroja el siguiente
coeficiente de correlacion:

Prueba de Hipotesis para la correlacion entre la V1'y V2

a) Planteamiento de Hipoétesis

Hipaotesis Nula: Ho: r (x,y) < 0.00; sig.> 0,05

. Ho: La calidad de servicio no se relaciona significativamente con la percepcion de
los turistas en tiempos de Covid 19 en los restaurantes del poblado de Lamay, provincia
de Calca — Cusco, 2021

Hipaotesis Alterna Ha: r (x,y) > 0.00; sig. < 0,05

. Ha: La calidad de servicio se relaciona significativamente con la percepcion de los
turistas en tiempos de Covid 19 en los restaurantes del poblado de Lamay, provincia de

Calca — Cusco, 2021
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b) Nivel de Significancia o Riesgo:
Segun la escala de significacién se elige el riesgo de rechazar la Ho cuando
deberia serlo por ser aceptada como verdadera. El nivel de significacion utilizado en el

disefio descriptivo correlacional fue de 0,05.

Tabla 16

Correlaciones calidad de servicio y la percepcién de los turistas

Calidad de servicio Percepcion de los
turistas

Calidad de Coeficiente de 1,000 , 707"
Servicio correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 133 133

Spearman Percepcion de Coeficiente de , 707" 1,000
los turistas correlacion

Sig. (bilateral) ,000
N 133 133

Nota: Aplicacién del instrumento
Fuente: Propia

Segun los hallazgos que se presentan en la tabla 15, al aplicar la herramienta
estadistica (Rho de Spearman), para comprobar la relacion, se tuvo un valor de
significancia que es igual a .000, es por ello que se tendra que desechar la hipotesis nula
y es por ello se acepta la hipétesis alterna: la calidad de servicio se relaciona
significativamente con la percepcion de los turistas en tiempos de Covid 19 en los
restaurantes del poblado de Lamay, provincia de Calca — Cusco, 2021. También el valor
de (0.707) determina el nivel de relacién de ambas variables siendo este de intensidad

media.
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CAPITULO V
DISCUSION Y PROPUESTAS
5.1 Discusién
5.1.1 Descripcion de los Hallazgos mas Relevantes.

En el presente estudio, se pudo constatar los siguientes hallazgos que llevan a
cabo en la calidad de los servicios en los restaurantes del poblado de Lamay, provincia
de calca, que sintetizan la idea del estudio, los cuales son la capacitacién hacia el
personal, compromete varias actividades para solucionar las necesidades de los

restaurantes, alcanzando una mejora hacia cada trabajador de los restaurantes con la
finalidad de dar una buena calidad de servicio hacia los clientes, segun los estudios que
realizamos varios restaurantes nacionales han podido mejorar con estos planteamientos.

Segun estos tipos dan un buen rendimiento a la calidad de servicio, en los

restaurantes del poblado de Lamay las competencias que haria cada restaurante por
ganar clientes; aumentaria el nimero y porcentaje visitaran los turistas. Ya que en  los
resultados hallados para la variable calidad del servicio, se muestra que el 70.1% de los
turistas consideran malo la calidad de servicio en los restaurantes del poblado de Lamay,
mientras que el 27.1% lo considera como regular la calidad de servicio en los
restaurantes del poblado de Lamay y so6lo el 2.3% lo considera como bueno la calidad
de servicio en los restaurantes del poblado de Lamay. De modo que, los resultados que
se muestran en los procedimientos son inapropiados, con los resultados que estudiamos
nuestra intencion es invertir los resultados hacia el lado positivo, pudiendo mejorar el

turismo gastronémico en el poblado de Lamay.
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Segun los resultados hallados para la variable percepcion de los turistas, se
muestra que el 66.9% de los turistas encuestados consideran como malo a los
restaurantes del poblado de Lamay y el 33.1% de los turistas consideran como regular a
los restaurantes del poblado de Lamay. Estos resultados muestran que los turistas
perciben de forma negativa la atencion y servicio que brindan los restaurantes del
poblado de Lamay; estas percepciones son influencia directa de factores internos como
externos. Segun a los datos que obtuvimos, se considera que el estudio de la
informacion es un gran problema hacia los restaurantes del poblado de Lamay, ya que
este problema se refleja en un total de 113 turistas encuestados, el 89 de los turistas
tiene una opinién mala y 44 de los turistas tienen una opinion regular.

Segun los resultados hallados para la correlacién de la calidad de servicio y la
percepcion de los turistas, al aplicar la herramienta estadistica (Rho de Spearman), para
comprobar la relacion, se tuvo un valor de significancia que es igual a .000, es por ello
gue se tendra que desechar la hipotesis nula y es por ello se acepta la hipétesis alterna:
la calidad de servicio se relaciona significativamente con la percepcion de los turistas en
tiempos de Covid 19 en los restaurantes del poblado de Lamay, provincia de Calca —
Cusco, 2021. También el valor de (0.707) determina el nivel de relacién de ambas

variables siendo este de intensidad media.

5.1.2 Limitaciones del estudio
Al realizar el desarrollo del estudio, se presento ciertas dificultades con respecto
a la cantidad de documentaciéon de las variables, la cual dificultd en cierto grado la

recoleccion de teorias que puedan dar peso académico al trabajo de investigacion.
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Durante la recoleccion de datos realizando encuestas, se presentaron
limitaciones, debido al estado de emergencia y coyuntura, algunas personas no
aceptaron participar en las encuestas,

5.1.3 Comparaciones criticas con la literatura existente

De acuerdo a las anteriores investigaciones que hemos considerado a nivel
internacional, nacional y local. Se establece una estrecha relacion con el estudio
realizado, ya que se demuestra que la calidad de servicio es una actividad que tiene
mucha importancia al momento de desarrollar un crecimiento de una empresa
gastrondmica, y ésta es muy efectiva siempre y cuando pueda ser desarrollada
correctamente.

En esta seccion se desarrollé una comparacién de los resultados con los estudios
de investigacion relacionados.

De acuerdo con los datos recabados para la hipotesis general planteada se
determina que la calidad de servicio se relaciona significativamente con la percepcion de
los turistas en tiempos de Covid 19 en los restaurantes del poblado de Lamay, provincia
de Calca - Cusco, 2021, donde el coeficiente (Rho =0.707) muestra una correlacion
positiva de intensidad media. En este sentido, se corroboran y afirman los datos
obtenidos con el trabajo de Roman (2011), quien en su estudio titulado “ La percepcién
de la calidad del destino turistico Mar Del Plata” en el cual demostro la existencia de una
relacion significativa entre la calidad percibida de los factores de la oferta de distintos
productos de acuerdo a los periodos mencionados, es asi que el periodo de semana
santa es el que arrojaba menos percepcion positiva por parte de los turistas, lo cual

genera que en este periodo el turista es donde tiene mas exigencias como servicios
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generales. Seguidamente del estudio de Alvarez (2017) en su investigacion titulada
“Percepcion del turista nacional sobre la calidad de servicios recibidos de agencias de
viajes de la Calle Plateros del Centro Historico Cusco — 2017”, manifestando que, se
logro afirmar que por medio de las estadisticas descriptivas es que los turistas nacionales
tienen una percepcion de forma general sobre los servicios de ambito cultural, los cuales
son percibidos y otorgados con las agencias de viaje las cuales se encuentran en la calle
Plateros del CHC teniendo como percepcion 90% de manera regular. Es por ello, que
se finalizé con la contratacion de informacion que evidenciaba que la calidad de servicio
era basica para poder generar una percepciéon de dichos servicios en los turistas, esto
debido a que un buen trato no solo interno sino externo ayuda en la percepcion del

establecimiento en el que se labore.

De acuerdo con los datos recabados para la hipotesis especifica 1 donde se
determina que la calidad de servicio en tiempos de Covid 19 en los restaurantes del
poblado de Lamay, provincia de Calca — Cusco, 2021, es malo, pues se evidencio que el
70.7% manifiesta que la calidad de servicios que ofrecen los restaurantes es mala ya
gue la mayor parte del tiempo la comidas no es adecuada y no es del gusto de gran parte
de los turistas, sin obviar que consideraban que no se cuenta con las medidas de
seguridad basicas. En este sentido, se corroboran y afirman los datos obtenidos con el
trabajo de Arapa (2017), en su estudio titulado “Evaluacion de la calidad de servicios de
restaurantes en funcion a las experiencias percibidas por la demanda turistica de La Isla
Taquile - Puno 20177, en la cual se muestra que efectivamente la calidad de la oferta

respecto a los servicios que se brindan en este restaurante rural del sector de Taquile,
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permiti6 demostrar que efectivamente la prestacion de servicios se relaciona con la
limpieza, los elementos tangibles, la apariencia, y los duefios del negocio tienen una
brecha de insatisfaccion de -0.26, existe una brecha de -0.36 en la satisfaccion del cliente
con la confiabilidad del servicio , una brecha de 0.36 en la satisfaccion del cliente con la
capacidad de tiempo de respuesta y una brecha de 0.54 en la satisfaccion del cliente con
la equidad del servicio , todo lo cual indica que el personal no estd completamente atento.
Es por ello, que se contrasto la informacién puesto que la calidad de servicio en gran
parte de los establecimientos es medida por los turistas quienes asisten a los
restaurantes u otros espacios, la finalidad siempre es encontrar un lugar con un buen
servicio y trato.

De acuerdo con los datos recabados para la hipétesis especifica 2 donde se
determina que la percepcion de los turistas en tiempos de Covid 19 en los restaurantes
del poblado de Lamay, provincia de Calca — Cusco, 2021, es malo, porque los resultados
arrojaron que el 66.9% consideraba que la percepcién de los turistas es mala, esto debido
a que los locales no estan debidamente organizados para brindar un servicio de
restaurante. En este sentido, se corroboran y afirman los datos obtenidos con el trabajo
de Vasquez (2017), en su estudio titulado “Percepcion de la calidad de servicio en los
restaurantes de los Hoteles de cuatro estrellas en Miraflores” quien especifica que, la
mayor parte de los usuarios tiene mayor grado de satisfaccioén con el servicio que ofrecen
los restaurantes, de igual forma comparando los resultados se muestra que
evidentemente hay una relacién considerada como directa y positiva con las variables
como las dimensiones que se desarrollaron dentro del estudio sobre la percepcion de la

calidad, por parte de cada cliente que visita estos establecimientos de hoteles que se
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encuentran en la zona de Miraflores. Los establecimientos notaron que la calidad de
servicio es el nivel inadecuado porgue no buscan alcanzar sus metas ni objetivos, es asi,
gue la calidad de servicio es un elemento importante y de gran uso para tener un buen
posicionamiento dentro del mercado y poder tener un niumero mayor de clientes con
direccion hacia el restaurante. Es por ello, que en base a los resultados obtenidos se
comprobd que la percepcién de los turistas deriva del servicio que se le ofrece ya que en
el estudio también se enfoco que habia relacidon directa y positiva con lo que sintieran los
turistas.
5.1.4 Implicancia del Estudio

En la presente indagacion se centrd en analizar la situacion actual de la calidad
del servicio respecto a la percepcion de los turistas que genera la actividad turistica en
tiempos de Covid 19 en los restaurantes del poblado de Lamay, provincia de Calca -
Cusco, muy favorable para poder corregir y mejorar las falencias que presentan los
restaurantes, y asi lograr un servicio al cliente adecuado, rapido, eficiente y seguro.
Los resultados del presente estudio de investigacion, aportardn mayor entender y
conocimiento a futuros estudios con respecto a la calidad del servicio y percepcion del
turista, ya que actualmente este tema, es muy importante debido a que la ciudad del
Cusco es muy visitado y concurrido por turista de todas partes del mundo. Y el
crecimiento de una empresa implica brindar mayores oportunidades laborales, y mayor

estabilidad econdmica.
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5.2 Propuestas
Propuesta 1. Capacitaciones y charlas sobre la mejora en la calidad del servicio

en los restaurantes del poblado de Lamay, provincia de Calca — Cusco.

Introduccion

La presente propuesta tiene como finalidad el poder incorporar programas y
charlas que se ubiquen centradas en poder mejorar la calidad del servicio en los
restaurantes de Lamay, provincia de Calca, esto debido a que los diferentes
establecimientos no cuentan con informacion adecuado de como ofrecer un servicio
optimo, puesto que, no tienen un conocimiento mas alla de sus saberes basicos en la
atencion del cliente, en este caso, el turista. Asi mismo, la propuesta busca que las
personas encargadas de los espacios pueden acceder a nhueva informacion, ser guiados,
y a través de ellos lograr mejores resultados, de otro lado, se propone que las personas
0 entes encargados de poder hacer llegar dicha facilidad sean las autoridades
encargadas de la zona, como, las agencias turisticas que tienen a la zona dentro de sus
paquetes turisticos.
Objetivos
. Propuesta de capacitaciones y charlas sobre la mejora en la calidad de servicios
en los restaurantes del poblado de Lamay, provincia de Calca- Cusco.
. Contribuir al desarrollo de los restaurantes por medio de la capacitacion y charlas,
donde se enfoque la actualizacidon y mejora constante de los establecimientos del

poblado de Lamay, provincia de Calca- Cusco.
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. Elaborar y ejecutar modulos de capacitacion con teméaticas relacionadas a la

mejora de la calidad de servicios para dar a conocer los beneficios futuros que podran
conseguir los restaurantes del poblado de Lamay, provincia de Calca- Cusco.
. Capacitar por medio de charlas a los prestadores de servicio de los restaurantes
con la finalidad de mejorar la calidad de ventas hacia el turista en el poblado de Lamay,
provincia de Calca- Cusco.

Actividades

Para el desarrollo de las actividades se dividira en 3 etapas, las cuales son:

Tabla 17
Etapas de desarrollo de actividades propuesta 1

Generar una reunion con la Municipalidad de Calca, donde

se emitan las razones de la propuesta que tiene como
PRIMERA ETAPA:

finalidad mejorar el sector econémico de la poblacién de

Lamay.

« Generar un didlogo con los encargados de promocionar y
dar soporte al turismo dentro de dicha municipalidad.

« Pedir un permiso para la integracion de capacitadores que
ofrezcan talleres o charlas enfocadas a la mejora de un
negocio.

ACTIVIDADES « Seguidamente poder expresar los beneficios generales que
se podran conseguir por medio de dicha estrategia.

« Solicitar el apoyo de la Municipalidad para hacer todos los
acuerdos y ejecutar las capacitaciones.

« Solicitar el acceso a los espacios para las charlas,

capacitaciones, talleres.
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Determinar o proponer reuniones con las agencias de viaje
SEGUNDA ETAPA:
que trabajen con la poblacién de Lamay, esto para llegar a un

acuerdo y poder conseguir algunas soluciones por parte de

ellos, las razones mejorar las ventas de los restaurantes.

« Generar reuniones con los encargados de las agencias de
viaje para poder manifestar la estrategia de solucion.
« Darles a conocer los beneficios como el incremento de flujo
ACTIVIDADES turistico.
« Buscar las medidas necesarias para poder dialogar con los
pobladores y darles a entender el trabajo conjunto que se

aplicara.

Generar una reunion con los pobladores de Lamay, esto para
TERCERA ETAPA: darles a conocer los beneficios y razones del por qué se busca

instaurar dicha estrategia,

« Generar un dialogo con los encargados de los
establecimientos para que puedan tener una venta
adecuada de las bebidas alcohdlicas, de esta manera
minimizar los conflictos nocturnos.

ACTIVIDADES « Conversar con los pobladores para poder hacerles entender
que beneficios conseguiran por medio de las capacitaciones.

« Hacerles notar las deficiencias para centrarse en mejorarlas

« Conversar con los encargados de los establecimientos para

poder trabajar de manera conjunta y voluntaria.

Fuente: Propia

Resultados Esperados

Después de realizado la propuesta de capacitaciones y charlas sobre la mejora
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en la calidad del servicio en los restaurantes del poblado de Lamay, provincia de Calca

— Cusco. Se podran percibir algunos resultados finales como:

. Desarrollo de capacidades nuevas como estrategias que serviran de apoyo a los
restaurantes de la poblacion de Lamay, provincia de Calca- Cusco.

. Establecimiento de nuevos objetivos por parte de los restaurantes de la poblacion
de Lamay, provincia de Calca- Cusco.

. Mejores y mayores ingresos econémicos por la mejor atencién y por demostrar un
adecuado manejo de la calidad de servicios de los restaurantes de la poblacion de
Lamay, provincia de Calca- Cusco.

. Mayor flujo turistico que tomara como destino de regreso la poblacién de Lamay
provincia de Calca- Cusco.

. La generacion de nuevos establecimientos o restaurantes a causa de la demanda
Optima que podria generar el adecuado servicio de calidad de los restaurantes de la

poblacion de Lamay, provincia de Calca- Cusco.

Tabla 18

Presupuesto propuesta 1

RUBRO PRECIO CANTIDAD TOTAL

A. RECURSOS HUMANOS
Agente especializado en charlasy S/. 1200.00 1 S/. 1200.00
capacitaciones de calidad de
servicios S/. 950.00 1 S/. 950.00
Fotdgrafo S/. 350.00 1 S/. 350.00

Alguiler de espacio para las

capacitaciones

Total de Recursos Humanos S/. 2500.00
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B. BIENES
Tripticos S/. 70.00 1 S/.70.00
Cafién multimedia S/.70.00 1 S/. 70.00
Total de bienes S/. 140.00
C. SERVICIOS
Impresiones S/.100.00 1 S/.100.00
Fotocopias S/.100.00 1 S/. 100.00
Movilidad S/.150.00 1 S/. 150.00
Viéticos S/.150.00 1 S/.150.00
Llamadas Telefonicas S/.50.00 1 S/. 50.00
Otros S/.200.00 1 S/.200.00
Total de servicios S/. 750.00
TOTAL S/. 3390.00

Fuente: Elaboracion Propia
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Propuesta 2: Implementacién de Mobiliario e Instrumentos de Bioseguridad
en los Restaurantes del Poblado de Lamay, Provincia de Calca —

Cusco.

Introduccion

La propuesta presente tiene como objetivo poder integrar mobiliarios e
instrumentos de bioseguridad en los restaurantes del poblado de Lamay, esto debido a
gue en su mayoria no poseen con todos los requisitos sanitarios mas que agua y jabon
para los usuarios, esto genera, un grado de insatisfaccién para los turistas quienes
buscan espacios implementados que puedan tener como prioridad su salud y seguridad,
se identificd que muy poco establecimiento cuentan con controles biométricos, alcohol
por mesa, desinfeccion total, pues obvian algunas medidas de sanidad que combaten la
prevencion del Covid 19, por ende, se requiere de la integracion de dichas medidas
como innovacién de espacios que puedan ubicarse en llamar la atencion del turista para
gue se sienta conforme y satisfecho con los establecimiento del poblado de Lamay,
provincia de Calca.

Objetivos

. Propuesta de implementacion de mobiliarios e instrumentos de
bioseguridad en los restaurantes del poblado de Lamay, provincia de Calca — Cusco.

. Asegurar la salud y seguridad de los turistas que acuden a los restaurantes
de la poblacién de Lamay, provincia de Calca- Cusco.

. Identificar los riesgos para prevenir cualquier riesgo que se pueda

presentar en los restaurantes de la poblacion de Lamay, provincia de Calca- Cusco.
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. Proporcionar instalaciones aceptables que resguarden la seguridad de los

turistas que acuden a los restaurantes de la poblacion de Lamay, provincia de Calca-

Cusco.

. Generar una buena imagen a los turistas que acuden a los restaurantes de
la poblacion de Lamay, provincia de Calca- Cusco.

Actividades

Las actividades se realizaran en dos etapas:
Tabla 19
Etapas de desarrollo de actividades propuesta 2
Se buscara tener una reunion con la Municipalidad de Calca,

PRIMERA

manifestando los motivos y razones de la propuesta que ayudaran a
ETAPA:

prevenir riesgos generales en la localidad y en los visitantes.

« Realizar reuniones con las personas que son encargadas de dar
mantenimiento y medidas sanitarias de la provincia.
. Establecer nuevas normativas que ayuden a poder generar o
implementar medidas.
« Dar conocimiento de los protocolos de seguridad.
ACTIVIDADES « Supervisién constante de que dichas medidas sean respetadas
« Supervisar que los establecimientos cuenten con un espacio
adecuado que no ponga en riesgo el bienestar de los visitantes.
« Solicitar la implementacion de supervisores para poder regular y tener

la integracion de todas las medidas e instrumentos de cuidado.

SEGUNDA Establecer reuniones con cada uno de los encargados de los

ETAPA: establecimientos que se encuentren en la zona de estudio.
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« Realizar un dialogo con los duefios de los establecimientos para poder
indicarles informacion relevante solo la venta de platillos, por medio
de los controles y trato adecuado.

. Darles a conocer las nuevas medidas sanitarias para ofrecer un
servicio que tenga todos los instrumentos para detectar casos de

ACTIVIDADES
Covid 19 en sus establecimientos.

« Tener espacios adecuados para la atencion, servicios higiénicos
limpios e implementados

. Explicarles la importancia de contar con controles de temperatura,

alcohol por mesa.
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« Dialogar con los duefios para que apliquen las medidas.
« Y darles a conocer el proceso de supervisidon en el uso de dichas
medidas de seguridad que se tomaran.

Resultados Esperados

Después de realizado la propuesta de implementacion de mobiliarios e
instrumentos de bioseguridad en los restaurantes del poblado de Lamay, provincia de
Calca — Cusco, se acercaran a posibles resultados esperados como:
. Los locales estén limpios y sanos, por tal, se resguardara la salud no solo del
visitante si no de los propios trabajadores.
. Se respetaran las medidas de seguridad y habra mayor compromiso por parte de
los restaurantes de la poblacion de Lamay, provincia de Calca- Cusco.
. Se mejorara la imagen de los restaurantes de la poblacién de Lamay, provincia de
Calca- Cusco.
. Mayor concientizacion por parte de los duefios de los restaurantes quienes
entenderan y comprenderan lo bésicos de contar con dichas medidas para prevenir
mayores casos de Covid 19
. Habra mayor incremento de visitantes ya que la imagen dada generara en ellos
su retorno pronto como difusién de la zona.
. Se invertird mas en mobiliarios que evidencien un espacio de confort para los
turistas que acuden a los restaurantes de la poblacion de Lamay, provincia de Calca-

Cusco.

Tabla 20

Presupuesto de propuesta 2
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RUBRO PRECIO CANTIDAD TOTAL

A. RECURSOS HUMANOS

Personal para la supervision S/. 1300.00 1 S/. 1300.00
Capacitador para ejecutar actividades S/. 1200.00 1 S/. 1200.00
del personal de supervision S/. 15000.00
Uniformes S/. 15.000 6

Fotografo

Total de Recursos Humanos S/. 17500.00
B. BIENES

Afiches S/.70.00 1 S/. 70.00
Volantes S/.50.00 1 S/.50.00
Panel Fotogréfico S/.50.00 1 S/.50.00
Total de bienes S/. 320.00
C. SERVICIOS

Impresiones S/.100.00 1 S/.100.00
Fotocopias S/.100.00 1 S/. 100.00
Movilidad S/.150.00 1 S/. 150.00
Viaticos S/.150.00 1 S/. 150.00
Llamadas Telefonicas S/.50.00 1 S/.50.00
Otros S/.200.00 1 S/. 200.00
Total de servicios S/. 750.00
TOTAL S/. 18570.00

Fuente: Elaboracion Propia
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CONCLUSIONES
. En el presente trabajo de investigacion, se determind que la relacion de la calidad de

servicios, de la percepcion de los turistas en tiempos de Covid 19, es mala, en los restaurantes
del poblado de Lamay, provincia de Calca, 2021. Ya que el 70,7% de los turistas encuestados
consideran como malo, aunque, se observa un porcentaje menor de 2.3% que nos indica que el
servicio de la calidad es bueno, con esta informacidon podemos rescatar un pequefio avance para

la mejora de la calidad de servicio.

. En el presente trabajo de investigacion, se determind que la relacion de la calidad de
servicios, de los elementos tangibles en la percepcién de los turistas en tiempos de Covid 19, es
mala, en los restaurantes del poblado de Lamay, provincia de Calca, 2021. Ya que el 70,7% de
los turistas encuestados consideran como malo, aunque, se observa un porcentaje menor de
2.3% que nos indica que el servicio de la calidad es bueno, con esta informacion podemos

rescatar un pequefio avance para la mejora de la calidad de servicio.

. En el presente trabajo de investigacion, se determind la relacién de la fiabilidad, existe un
55.6% de los turistas encuestados consideran como malo, mientras que el 42.1% de los turistas
consideran como regular la dimensién elementos tangibles de los restaurantes del poblado de
Lamay y solo el 2.3% de los turistas consideran como bueno. Los turistas no se encuentran
conformes con el servicio que brindan los restaurantes del poblado de Lamay, debido a que se
demoran en atender sus pedidos y cuando se presentan problemas no le dan una solucién

inmediata.

. En el presente trabajo de investigacion, se determino la relacion de la capacidad de

respuesta, se muestra que el 61.7% de los turistas consideran como malo, mientras que el 31.6%
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de los turistas consideran como regular y sélo el 6.8% de los turistas consideran como bueno, lo
cual no se aprueba con la atencion hacia los clientes, la atencién es lenta y no se logra cubrir del
todo las exigencias y necesidades de los turistas.
. En el presente trabajo de investigacion, se determind la relacion de la seguridad que
muestra que el 68.4% de los turistas encuestados consideran como malo, lo cual los turistas no

tienen mucha confianza en los restaurantes del poblado de Lamay.

. En el presente trabajo de investigacion, se determiné la relacién de la empatia, que al
obtener el 27.1% de los turistas consideran como regular, los turistas no reciben una atencién
adecuada, generando una debilidad a la solucién de los problemas de los restaurantes ya que

no adaptan los horarios a las necesidades de los turistas.
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RECOMENDACION

. Se recomienda a los duefios de los restaurantes del poblado de Lamay, provincia de
Calca - Cusco, 2021, ejecutar de manera seguida estudios para evaluar la calidad que emiten,
esto con el propdsito de realizar capacitaciones y charlas informativas sobre la atencién y la
calidad de los servicios productos que ofrecen esto contribuira a mejorar la calidad de los
restaurantes y los turistas que visitan el lugar tendra una buena percepcion de los restaurantes,

serd beneficioso porque tendran un alto nivel de recomendacion hacia otros visitantes.

. Se recomienda a los duefios de los restaurantes del poblado de Lamay, provincia de
Calca - Cusco, 2021, ejecutar de manera seguida estudios para evaluar la calidad que emiten,
esto con el propdsito de realizar capacitaciones y charlas informativas sobre la atencion y la
calidad de los servicios productos que ofrecen esto contribuira a mejorar la calidad de los
restaurantes y los turistas que visitan el lugar tendra una buena percepcion de los restaurantes,

sera beneficioso porque tendran un alto nivel de recomendacion hacia otros visitantes.

. Se recomienda a la administracién de los restaurantes del centro poblado de Lamay,
provincia de Calca - Cusco, 2021, mejorar en los aspectos de la calidad en la atencién hacia los
turistas, haciendo cumplir a los clientes la entrega de sus pedidos en el tiempo establecido,
avisandoles los momentos en los cuales se efectuara efectivamente el servicio solicitado, por ello
dependerd la confianza de los turistas respecto al trato que se le esta brindando hecha por el

restaurante.

. Se recomienda a los duefios de los restaurantes del poblado de Lamay, provincia de
Calca, 2021, ejecutar un plan de mejora de la capacidad de respuesta donde se tome como

enfoque la capacitacion del personal; exponiéndose a cursos de satisfaccion del cliente,
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consiguiendo grandes resultados con la mejoria del proceso, teniendo como recomendaciones;
en tema como: incremento del personal del restaurante, mayor nimero de mesas atendidas,

mejoras en la eficiencia y eficacia del servicio ofrecido hacia los clientes.

. Se recomienda a los duefios de los restaurantes del poblado de Lamay, provincia de
Calca, 2021, que se pueda restringir la entrada temporal por parte del cliente hacia los
restaurantes cuando este se encuentre repleto, para no causar incomodidad con respecto al
tiempo de espera; analizando la cantidad de las mesas disponibles en la actualidad cumpliendo
de manera eficiente con la demanda existente, y entregar un nimero de encuesta de satisfaccion

al cliente al momento de finalizar con el servicio en el restaurante.

. Se recomienda a los duefios de los restaurantes del poblado de Lamay, provincia de
Calca, 2021, ejecutar capacitaciones de charlas con empresas de psicologia. Para poder mejorar
la capacidad de interactuar con los turistas, construyendo una relacién, haciéndolos sentir

escuchados, respetados y comprendidos.
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A. Matriz de consistencia.

TITULO: “CALIDAD DEL SERVICIO Y LA PERCEPCION DE LOS TURISTAS EN TIEMPOS DE COVID 19 EN LOS
RESTAURANTES DEL POBLADO DE LAMAY, PROVINCIA DE CALCA - CUSCO, 2021”

Problema Objetivo Hipotesis Variable Metodologia
¢ Cudl es la relacién de la Determinar la relacion Existe una relacion Alcance:
calidad de servicios con de la calidad de directa y significativa e Correlacional
la _ percepciép de los servicio§, con la entre la calidad de los o
turistas en tiempos de percepcion de los o Disefio:
. . . servicios y la .
Covid 19 en los turistas en tiempos de L d | _ e No experimental
restaurantes del poblado Covid 19 en los percepcion de  10S e Calidad de
de Lamay, provincia de restaurantes del tristas en tiempos de N Enfoque:
Calca — Cusco, 20217 poblado de Lamay, Covid 19 en los |  servicio e Cuantitativo
¢;Cual es la relacion de provincia de Calca — restaurantes del
los elementos tangibles Cusco, 2021. poblado de Lamay, Poblacion:
con la percepcion del Determinar la relacia provincia de Calca- elos 200 clientes
turista en tiempos de eterminaria refacion Cusco,2021. de los
) que existe entre los , y restaurantes  del
Covid 19 en los elementos tangibles E.XISte una rglaqon e Percepcion biad g
restaurantes del poblado con la percepcion del directa y significativa poblado e

de Lamay, provincia de turista en tiempos de entre los elementos de los Lamay, provincia
Calca — Cusco 2021? Covid 19 en los tangibles 'y la de Calca — Cusco.
restaurantes del percepcion de los  tyristas

¢ Cudl es la relacién de la

D turistas en tiempos de Muestra:

fiabilidad con la poblado de Lamay, .
percepcion del turista en provincia de Calca — COVID 19 en los eLos 133 clientes
tiempos de Covid 19 en Cusco, 2021. resg;ataranteds L del de los
los restaurantes  del poblado —de  Lamay, restaurantes del

provincia de Calca -

poblado de Lamay, Cusco. 2021 poblado de
provincia de Calca - Determinar la ' ' Lamay, provincia

Cusco, 20217

¢ Cudl es la relacién de la
capacidad de respuesta
con la percepcion del
turista en tiempos de
CoviID 19 en los
restaurantes del poblado

relacion que existe
entre la fiabilidad con
la percepcién del
turista en tiempos de
COVID 19 en los
restaurantes del
poblado de Lamay,
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Existe una relacién
directa y significativa
entre la fiabilidad y la
percepcion de los
turistas en tiempos de
COVID 19 en los
restaurantes del

de Calca — Cusco.
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de Lamay, provincia de
Calca — Cusco, 20217

¢ Cudl es la relacién de la
seguridad con la
percepcion del turista en
tiempos de Covid 19 en
los restaurantes del
poblado de Lamay,
provincia de Calca -
Cusco, 2021?

¢Cual es la relacién de la
empatia con la
percepcion del turista en
tiempos de Covid 19 en
los restaurantes del
poblado de Lamay,
provincia de Calca -
Cusco, 20217

provincia de Calca —

Cusco, 2021

Determinar la relaciéon
que existe la
capacidad de

respuesta con la
percepcion del turista
tiempos de COVID 19
en los restaurantes
del poblado de
Lamay, provincia de
Calca — Cusco, 2021
Determinar la relacion
que existe entre la
seguridad con la
percepcion del turista
en tiempos de Covid
19 en los
restaurantes del
poblado de Lamay,
provincia de Calca —
Cusco, 2021

Determinar la relacion
que existe entre la
empatia  con la
percepcion del turista

en tiempos de COVID
19 en los
restaurantes del

poblado de Lamay,
provincia de Calca —
Cusco, 2021.
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poblado de Lamay,
provincia de Calca -
Cusco, 2021.

Existe una relaciéon
directa y significativa
entre la capacidad de
respuesta y la
percepcion de los
turistas en tiempos de
COVID 19 en los
restaurantes del
poblado de Lamay,
provincia de Calca -
Cusco, 2021

Existe una relaciéon
directa y significativa
entre la seguridad y la
percepcion de los
turistas en tiempos de
COVID 19 en los
restaurantes del
poblado de Lamay,
provincia de Calca —
Cusco, 2021.

Existe una relacién
directa y significativa
entre la empatia y la
percepcion de los
turistas en tiempos de
COVID 19 en los
restaurantes del
poblado de Lamay,
provincia de Calca -
Cusco, 2021.
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B. Matriz de instrumentos de recoleccion de datos.

Variable Dimensiones Indicadores ESCALA VALORATIVA INSTRUMENTOS

Local atractivo Escala Vigesimal Encuestas

Elementos tangibles Vestimenta del trabajador

Contenido publicitario

Puntualidad
Fiabilidad Calidad de atencion

Escala Vigesimal Encuestas

Solucién de problemas

Prevencioén de errores Escala Vigesimal Encuestas

) L Capacidad de
Calidad de servicio Servicio agil
respuesta ) )
Cubrir con las necesidades

Nivel de confianza Escala Vigesimal Encuestas
Seguridad Personal capacitado

Ambiente seguro

Empatia

Atencién individual

Horarios flexibles

Comprension de necesidades

Escala Vigesimal

Encuestas

Nivel de intensidad

Escala Vigesimal

Encuestas

Nivel de innovacién
Factores externos Cantidad de estimulos del
Percepcidn de los turistas servicio

Nivel de cambio

Nivel de motivacion Escala Vigesimal Encuestas

Factores internos . .
Nivel de experiencia personal
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Capacidad de percepcion
Capacidad selectiva
Variable Dimensione Indicadores N° Items Esca
S
Local atractivo 3 ¢ Cémo califica u_sted la apariencia e infraestructura del restaurante del poblado de Lamay,
donde fue atendido?
Elementos Vestimenta del ¢ Cémo califica usted la apariencia de los trabajadores en el restaurante del poblado de
tangibles trabajador Lamay, donde fue atendido?
Contenido publicitario ¢,Como califica usted la presencia de contenido publicitario en el restaurante del poblado
de Lamay donde fue atendido?
Puntualidad 3 ¢Cémo califica usted la prontitud y puntualidad al momento de ser atendido en el
restaurante del poblado de Lamay?
Fiabilidad Calidad de atencién é,gﬁr;nc;;;rl)ifica usted la calidad al momento de ser atendido en el restaurante, del poblado
Solucién de problemas ¢ Cémo califica usted la solucion de inconvenientes o problemas dentro del restaurante,
del poblado de Lamay?
Prevencion de errores 3 ¢ Cémo califica usted la prevencion de errores al momento de la atencion en el restaurante, 1 Muv b
. del poblado de Lamay? - Muy bu
CALIDAD DE Capacidad Servicio il ¢,Cémo califica usted la agilidad al momento de la atencién en el restaurante, del poblado 2. Bueno
SERVICIO de ervicio agi de Lamay? 3. Regula
respuesta - —— — — - - 4. Malo
Cubrir con las ¢Coémo califica usted la atencién a las necesidades del cliente en el restaurante, del 5 Muy ma
necesidades poblado de Lamay? - MUy
Nivel de confianza 3 ¢,Como califica usted el nivel de confianza que generan los trabajadores del restaurante,
del poblado de Lamay?
Seguridad Personal capacitado ¢Cémo califica usted la capacitacion que tienen los trabajadores del restaurante, del
poblado de Lamay?
Ambi ¢Cbémo califica usted la seguridad en los ambientes del restaurante, del poblado de
mbiente seguro Lamay?
Atencion individual 3 ¢,Cémo califica usted la empatia en la atencion individual por parte de los trabajadores del
restaurante, del poblado de Lamay?
Empatia Horarios flexibles ¢,Como califica usted la flexibilidad de horarios que es manejada por la parte administrativa
de los restaurantes, del poblado de Lamay?
Comprensioén de ¢ Como califica usted la comprension de las necesidades de los clientes por parte de los
necesidades trabajadores y la parte administrativa de los restaurantes, del poblado de Lamay?
Nivel de intensidad 4 ¢ Cémo califica usted el nivel de intensidad en las labores que realizan los trabajadores de
PERCEPCION los restaurantes, del poblado de Lamay? 1. Muy bu
DE LOS Factores Nivel de innovacion ¢Como callifica usted el nivel de innovacion en las labores que realizan los trabajadores y | 2. Bueno
externos los mobiliarios que componen los ambientes de los restaurantes, del poblado de Lamay? 3. Regular
TURISTAS - - — — . - — - -
Cantidad de estimulos ¢ Cémo califica usted el nivel de innovacion en las labores que realizan los trabajadores y | 4. Malo
del servicio los mobiliarios que componen los ambientes de los restaurantes, del poblado de Lamay? 5. Muy ma
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e Nivel de cambio ¢,Como califica usted el nivel de cambio o mejoras que se realizan en los ambientes de los
restaurantes, del poblado de Lamay?
e Nivel de motivacion ¢Cémo califica usted el nivel de motivaciéon de los trabajadores que laboran en los
restaurantes, del poblado de Lamay?
e Nivel de experiencia ¢Cbémo califica usted el nivel de experiencia en los trabajadores que laboran en los
Factores personal restaurantes, del poblado de Lamay?
internos e Capacidad de ¢,Como califica usted la capacidad de percepcion que poseen los trabajadores que laboran
percepcion en los restaurantes, del poblado de Lamay?
e Capacidad selectiva ¢ Cémo califica usted la capacidad selectiva que poseen los trabajadores que laboran en
los restaurantes, del poblado de Lamay?
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UNIVERSIDAD ANDINA DEL CUSCO
FACULTAD DE CIENCIAS Y HUMANIDADES
ESCUELA PROFESIONAL DE TURISMO

.

El proposito de este cuestionario tiene la finalidad de obtener informacion acerca de la
“CALIDAD DEL SERVICIO Y LA PERCEPCION DE LOS TURISTAS EN TIEMPOS DE
COVID 19 EN LOS RESTAURANTES DEL POBLADO DE LAMAY, PROVINCIA DE
CALCA - CUSCO, 20217, inicie leyendo cada una de las preguntas, para posteriormente
colocar una X en el recuadro respectivo, para que refleje su opinion. Por favor no dejar

ningun casillero vacio. Gracias

1 (Muy bien), 2 (Bien), 3 (Regular), 4 (Mal), 5 (Muy mal)

N° Items 123|415
1 | ¢Como califica usted la apariencia e infraestructura del

restaurante del poblado de Lamay, donde fue atendido?

2 | ¢Como califica usted la apariencia de los trabajadores en el

restaurante del poblado de Lamay, donde fue atendido?

3 | ¢Como califica usted la presencia de contenido publicitario en

el restaurante del poblado de Lamay donde fue atendido?

4 | ¢Como califica usted la prontitud y puntualidad al momento de

ser atendido en el restaurante del poblado de Lamay?
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5 | ¢Como califica usted la calidad al momento de ser atendido en
el restaurante, del poblado de Lamay?

6 | ¢Como califica usted la solucion de inconvenientes o
problemas dentro del restaurante, del poblado de Lamay?

7 | ¢Como califica usted la prevencion de errores al momento de
la atencién en el restaurante, del poblado de Lamay?

8 | ¢Como califica usted la agilidad al momento de la atencion en
el restaurante, del poblado de Lamay?

9 | ¢Como califica usted la atencion a las necesidades del cliente
en el restaurante, del poblado de Lamay?

10 | ¢Como califica usted el nivel de confianza que generan los
trabajadores del restaurante, del poblado de Lamay?

11 | ¢Cémo califica usted la capacitacion que tienen los
trabajadores del restaurante, del poblado de Lamay?

12 | ¢Como califica usted la seguridad en los ambientes del
restaurante, del poblado de Lamay?

13 | (Como califica usted la empatia en la atencion individual por
parte de los trabajadores del restaurante, del poblado de
Lamay?

14 | (Como califica usted la flexibilidad de horarios que es
manejada por la parte administrativa de los restaurantes, del
poblado de Lamay?

15 | ¢ Como califica usted la comprension de las necesidades de los
clientes por parte de los trabajadores y la parte administrativa
de los restaurantes, del poblado de Lamay?

16 | ¢Como califica usted el nivel de intensidad en las labores que
realizan los trabajadores de los restaurantes, del poblado de
Lamay?

17 | ¢Como califica usted el nivel de innovacion en las labores que
realizan los trabajadores y los mobiliarios que componen los
ambientes de los restaurantes, del poblado de Lamay?
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18

¢,Cémo califica usted el nivel de cambio o mejoras que se
realizan en los ambientes de los restaurantes, del poblado de

Lamay?

19

¢, Como califica usted el nivel de motivacion de los trabajadores

gue laboran en los restaurantes, del poblado de Lamay?

20

¢, Coémo califica usted el nivel de experiencia en los trabajadores

gue laboran en los restaurantes, del poblado de Lamay?

21

¢, Como califica usted la capacidad de percepcién que poseen
los trabajadores gue laboran en los restaurantes, del poblado

de Lamay?

22

¢, Cémo califica usted la capacidad selectiva que poseen los
trabajadores que laboran en los restaurantes, del poblado de

Lamay?
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C. Evidencias fotograficas
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